


تواصل مع الآخرين بأقصى سرعة 





المؤلف: 
إيهاب كمال 





عاة 


للنشر والتوزيع 

3 ميدان عرابى ‏ القاهرة 

تليفون: 1----2- 01112227423 
فاكس: 20225745679+ 

طنوء.ممطولا © ونزرمطاع:02 





التنقيذ القة 


6 
3 9 


رقم الإيداع: 2012/19564 
الترقيم الدولى: 977-977-5832-68-9 











جميع حقوق الطبع محفوظة للناشر ولا يجوز نهائيا نشر أو 
اقتياس أو اختزال أو نقل أى جزء من الكتاب دون الحصول على 


إذن كتابى دن الناشر 


أن الآن على موعد مع مهارة من أهم المهارات التى تتعلمها فى 
حياتك ويتوقف عليها جزء كبير من فاعليتك وتأثيرك ونجاحك فى 
الحياة إنها مهارة الاتصال مع الآخرين. 

لقد نجحت البشرية فى الحقبة الأخيرة من الزمان فى تطوير آلات 
هذا الذى نعيش فيه بعصر الاتصالات وتطورت الحياة البشرية كثيرًا 
بتطوير وسائل الاتصالء؛ وهكذا أيها القارئ ستتطور حياتك كثيرًا إذا 
طورت أدوات اتصالك أنت مع الآخرين. 

التعامل مع الناس فن من أهم الفنون نظراً لاختلاف طباعهم: فليس 
من السهل أبدا أن نحوز على احترام وتقدير الآخرين.. فى المقابل من 
السهك درا ان تين كل زللك» وكما :يقال الفده :زاتما انول سن الناء» 

فإن استطعت توفير بناء جيد من حسن التعامل فإن هذا سيسعدك 
أنت فى المقام الأول لأنناك ستشعر بحب الناس لك وحرصهم على 
مخالطتك. ويسعد من تخالط ويشعرهم بمتعة التعامل معك.. 
حاجات الإنسان الضرورية حاجته للانتماء ومن الفطرة إن يكون الإنسان 
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اجتماعيا. والفطرة السليمة تركقضص الانطواء والانعزال وترقضص أيضا 
والفرد مهما كان انطوائيا فانه يسعى لتكوين علاقات مع الآخرين وان 
كانت محدودة 
ويصعب وربما يستحيل عليه الانكفاء على الذات والاستغتاء عن 





4 
ماهو 
التواصل؟ 
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7 ١ ->- التوإصاع*الآخرين‎ 


«الاتصال كالوميض مهما كان الليل مظلمًا فهو يضىء أمامك الطريق 
دائّما». 
وقد بدأنا الحديث بالتعريف اللفوى للاتصال ومن خلاله نستنتج 
ثلاث نتائج أولية: 
١‏ أن الاتصال يحتوى على صلة أى علاقة بينك وبين من تتصل 
0 ظ 
" أن الاتصال يقتضى البلاغ وهو توصيل ما تريده إلى الآخرين 
بصورة صحيحة . 
؟' أن الاتصال يعنى الاتحاد وهو الاتفاق والانسجام مع الآخرين. 
وحول هذه المعانى تقول أخصائية العلاج الشهيرة فرجينيا ساتر: 
'الاتصال هو عملية أخذ وعطاء للمعانى بين شخصين" وتقول أيضا: 
'شأن الاتصال باختصار هو إقامة علاقة مع الشخص الآخر'. 
إن هذه التعريفات جيدة للغاية إلا أن أفضل تعريف وصلت إليه هو ما 
نرم الدكاسون عنوش القرن نو كفانه "دق لا تكن كاد مهال عن 
الأتقبان: "شتوك مضل التهبل والوسبائل لتقل" العلوسات والمخنائن 
والأحاسيس والآراء إلى أشخاص آخرين والتأثير فى أفكارهم وإفناعهم 
بما تريد سواء كان ذلك بطريقة لغوية أو غير لغوية" . 
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تعريف آخر: 
هى نشاط إنسانى يؤدى إلى التواصل بين البشرء الغرض منه تبادل 
يمكن إعادته. كما لا يمكن محوه أو عكسه. 
دائرة الاتصال 
تعالوا نحاول معًا ‏ باستخدام مهارات الاتصال الفعال عن طريق 
الكتابة ‏ أن نرسم وسيلة إيضاح تساعدنا على تخيل مسارات المعلومات 
الأدوات المطلوبة: 
ورفقة مقاس 464 ومجموعة ألوان؛ وفلم رصاص. 
خطوات التنفيك: 
١‏ ابدأ الرسم باستخدام القلم الرصاص على عرض الورقة؛ ارسم 
دائرة فى حجم قبضة يدك فى الطرف الأيمن من الورقة؛ ولوّنها 
باللون الأزرق مفلا واكفه كايا أن" 
؟ - ثم ارسم دائرة مماثلة لها فى الحجم فى الطرف الأيسر من 
الورقة ولونها باللون الأحمرء واكتب فيها "هو'. 
؟ - الآن ارسم خطًا منحنيًا يخرج من قمة الدائرة الزرقاء الخاصة 
بك ليصل إلى قمة الدائرة الحمراء الخاصة بالآخرء. وارسم عليه 
أسهمًا صغيرة تبين اتجاهه من اليمين إلى اليسارء ثم اكتب فوقه 
بخط واضح: 'اوتعال + 
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؛ ‏ ثم ارسم خطًا منحنيًا آخر يخرج من قاعدة دائرة الآخر ليصل 
إلى قاعدة دائرتك؛ وارسم عليه أسهمًا صغيرة تبين اتجاهه من 
اليسار إلى اليمين: ثم اكتب تحته بخط واضح: 'استقبال . 
ه ‏ ارسم خطًا متقطعا مسثْقِيمًا نضل نين دائرتك ودائرة الأخر هن 
المنتتصفء ارسمه عريضًا فى شكل قوالب طوب؛ ولوّنها بألوان 
كثيبة لا تحبهاء. واكتب داخل كل واحدة منها إحدى هذه الكلمات: 
معوقات؛ إزعاج؛ تشويشء, ضوضاءء: حواجزء سلبيات.. إلخ. 
الشكل النهائى: 
بيضاوى كبيرء فى كل طرف منه دائرة ذات لون مختلف؛ وفى وسطه 
صف متقطع من قوالب الطوب: يصل بين منتصفى الدائرتين. 
اذب على لوحتك عنوانا قبيرًا:'داكرة الاتضال” - 
تعالوا الآن لنشرح هذه اللاكرة النميدة التى تمكعيليا وتنا كات 
المرات دون أن ندرى. 
ببساطة شديدة؛ كل واحد منا عندما يريد أن يتواصل مع إنسان آخر 
يكون عنده فكرة معينة أو 'رسالة" 70655386 يريد توصيلها له؛ فيبداً فى 
"تشفير" 6176001118 ما يريد قوله إلى اللغة المفهومة بينهما (سواء 
منطوقة أو غير منطوقة: كالإشارات والنظرات): ثم يستخدم وسائل 
اتصال متعددة حتى "يرسل” هذه الرسالة المشفرة من 'دائرته' إلى "دائرة 
الشخص الآخر (النصف العلوى من الرسم). وعندما تصل الرسالة 
المشفرة إلى الآخر فإنه يقوم بعملية " فك الشفرة" 06000108 أى فهم 
الرسالة وتحليلهاء ثم يعيد إرسال "رد فعل" 16600261 للمرسل فى صورة 
رسالة جديدة (النصف السفلى من الرسم). وتستمر دائرة الاتصال ما 
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بين إرسال واستقبال: ورد فعل؛ ثم رد فعل مقابل.. وهكذا إلى ما لا نهاية 
(نظريا). 

ولكن ذبالطبع ‏ هذه هى الصورة المثالية. ما يحدث فى الواقع أنه فى 
معظم الأحيان توجد 'معوقات" أو حواجز تَحَدث تشويشا على عملية الاتصال 
الفعال نسميها ©7015 (التى هى قوالب الطوب ذات الألوان الكثيبة). 

من أهم أمثلة هذه الحواجز: النظرة السلبية المسبقة للآخر. وهو ما 
يسمى 'قولبة" 105(لا)5]6160 أى وضع الناس فى قَوالب جتافةة هده 
مسبقا طبقا لظروف خاصة تم تعميمها على مجموعة من الناس وإصدار 
أحكام مسبقة عليهم,؛ مثال: 'كل الأسبان مصارعى ثيران" أو "القرويون 
بسطاء ومن السهل خداعهم' أو 'المسلمون إرهابيون"! مع أن كل تلك 
الأفكار غير صحيحة على أرض الواقع؛ والتعامل من خلالها لا شك 
نشكل: معوقا للأتضاك الففالق: 

مما سيق نستفيد عدة نقاط هامة: 

١‏ لو تعاملنا مع الناس من خلال صورة مسبقة لم نكونها بناء على 
رسائلهم أو ردود أفعالهم الحقيقية فلا يمكن أن يتم أى نوع من التواصل 
الفعال؛ لأن هناك "تشويشا" على فهمناء بالضبط كما لو كنا لا نتحدث 
نفس الاغة. الصحيح أن نبدأ التواصل فى حالة من الحياد؛ ونجتهد فى 
تفسير ما يرد إلينا من الرسائل على الوجه الصحيح., ثم نرسل رد الفعل 
تبعًا لذلك. ا 

؟5-الشكل المثالى لدائرة الاتصال ذو طرفين (131/0-11/83” 
70 كل واحد منها مرسل ومستقبل فى الوقت نفسه 
باستمرارء أما الشكل المتبع فى نظم التدريس عندنا فيلفى الجزء السفلى 
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من الرسم (الخاص 5 الفعل)؛. ويصبح نوعًا قاصرًا من التواصل غير 
الفعال يسمى 100 نال تزه 9ق /ذا- 0116 أى اتصال من طرف واحد» 
وهو غير فعال؛ لأنه يلفى مصدرًا هامًا للمعلومات عن مستوى استيعاب 
المتلقى واستعداده للمزيد من عدمه!. 
عناصر الاتصال الرئيسية: 
١.المرسل‏ 
؟.المستقبل 
© الرسالة 
أولا: المرسل: 
هو الشخص الذى يحمل معلومات أو رسالة معينة يريد إن يوصلها إلى 
الآخرين ويختار أفضل السيل للنقل هذه الرسالة حتى تكون مؤثره أكثر.. 
ثانيا: المستقبل: 
هو الشخص الذى يستقبل الرسألة 
وحتى تكون عملية الاتصال ناجحة ومؤثرة لا بد من توافر شروط 
النجاح فى كل عنصر من هذه العناصر الثلاثة ومن الجدير بالذكر أن 
عملية الاتصال تمر وفق خطوات محددة لا تتم أى عملية اتصال بدونها 
نذكر هذه الخطوات بإيجاز. 
خالثا: الرسالة: 
يخضع اختيار الرموز التى تشكل الرسالة لقواعد فنية ودلالية 
ونفسية لكى يصبح لهذه الرسالة أقصى قدر من الفاعلية والتأثير إذا ما 
صادفت ظروفا ملائمة عند المستقبل وفى موقف الاتصالى بصفة عامة. 
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أولا: القواعد الغنية لدء أصطء»ء): 
تعتمد القواعد الفنية للرسالة على الدقة التى يتم بها نقل الرموز من 
المرسل إلى المستقبل هذه الرموز قد تكون كلمات مكتوبة أو منطوقة أو 


صفات فواعد الفنية: 

الاتقواكية 

عدا انا منة 

الرشافة 

- الوضوح 

- التلوين 

الانقرائية: 

يقصد بها نفاذ كلمات الرسالة إلى عقل المستقبل بسرعة وبسهولة مع 
القدرة على تذكر محتواها إذا دعت الضرورة. 

عوامل هذه الصفة 'فليش اأع5وم11 01010017" 

١‏ - طول الكلمة "الكلمات السهلة الرشيقة". 

اهلوا الجملة: 

نا الاشاراث المحمية: 

انم دام الكلمة ذات المقطع الواحد فى معظم أجزاء الرسالة 
والابتعاد عن الجمل المركبة؛ مع الاعتماد على الإشارات الشخصية 
بكالأسماء والألقاب والضمائر والكلمات التى تشير إلى القرابة: بالإضافة 
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إلى استخدام صيغة المحادثة وما تتميز به من ضيع التعجب والأمر 
والجمل الناقصة "الشرطية . 

الانسابية: 

حينما تتداعى الأفكار فى الرسالة فى انسياب طبيعى فأن القارئ لا 
يستطيع إن يترك الرسالة هذه دون إن يصل إلى نهايتها. بينما يبتعد 
الفرد عن الرسالة بمجرد إن يشعر بفجوة بين أجزائها أو بعدم الترابط 
بين الأفكار التى تتضمنها 

الرشاقة" مباشر": 

المقصود بها إن يمس المرسل موضوعة مسا مباشرا محددا ذوان يصل 
إلى هذه النقاط من اقصر طريق ,قلا غموض ولا معانى مشكوك فى 
صحتها . 

الوضوح: 

تساهم كل صفة من الصفات الثلاث السابقة فى إضفاء صفة 
الوضوح على الرسالة بما يساعد على فهمها ولكى يتحقق الوضوح فلابد 
من توافر الصفات التالية: 

استخدام الكلمات ذات المعنى الواضح المحدد. 

تأكيد المعنى بكلمات أخرىء فالتكرار هنا يساعد على الوضوح 

بالإضافة إلى تأكيد المعنى... 
تقديم الأمثلة التى توضح المعنى للمرسل. 
استخداهم المقارنات التى تساعد على الوضوح. فالأشياء تتميز 


بأضدادها. 
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- استخدام النقاط فهذا يساعد على سرعة الفهم والإلمام بمحتويات 
الرسالة؛ بالإضافة يؤدى إلى القدرة على تذكر عناصر الرسالة. 
التلوين: 
الأسلوب الذى يسير على وتيرة واحدة يبعث على الملل؛ تجعل المستقبل 
ينصرف عن متابعتك بينما تضفى الحركة والتنوع الحياة على الأسلوب 
نجعل المستقبل ينجذب إليه وتتنوع فى الجمل الاسمية والفعلية والأسئلة 
والنداء واستخدام الأمر. 
ثانيا: المواعد الدلالية ''961021101'": 
تؤدى الرسالة الاستجابة التى يهدف إليها المرسل حينما تتوافر فيها 
العوامل التالية: 
١‏ - إن تجذب انتباه المستقبل. 
5د إن اتسعفده ويدوا ادق معتى واتخد طقن امف 
؟ -إن تثير الرسالة احتياجات محددة عند المستقبلء؛ وتقترح 
وسائل إشباعها. 
؛ - إن يكون الوقت مناسب للرسالة. 
ثالثا:القواعد النضسية: 
درس سقراط الخطابة وأسسها على الجدل والبرهان وبناها على 
التحليل النفسى؛ مما اوجب على المرسل إن يتعرف على نفسية المستقبل 
لتكون الرسالة مناسبة وملائمة. 
أسس القواعد النفسية: 
١‏ الهجوم الجانبى والهجوم المباشر. 
- عرض الجانبين المؤيد والمعارض. 
ضرورة الاعتراف بالآراء المعارضة والرد عليها 
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؟ - استخدام استمالات تعتمد على التخويف الشديد أو 
المعتدل أو البسيط. 
؛ ‏ الاستمالات العاطفية: 
تشير بعض الدراسات إن الرسائل التى تحتوى على استمالات عاطفية 
أكثر فاعلية من الرسائل التى تعتمد على الحجج المنطقية وحدها. 
بينية الاتصال: 
اجتماع عمل 
- محادتثة مع صديق 
- مهمة تعليم 
- جلسة تدريب 
- جلسة خاصة مع بعض الزملاء 
- لقاء عام 


شروط نجاح الاتصال 
١‏ وجود رغبة وحافز لدى المرسل وهذا يستدعى أن يكون له هدف 
واضح. 
أ عدي :صبيفة الزبا ةنول ني أقاء ذلك مق توفع زوفل الستفل: 
والرسالة الناجحة هى التى تجيب على خمس أسئلة: 
(أ) ماذا أريد من هذه الرسالة؟ 
(ب) متى أريد ذلك5. 


(ج( أين أريده؟ 
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(د) كيف أريد أن يتحقق؟ 
(ه)لماذا أنا أريده5. 

إنجاز الرسالة فعلاً وتنفيذها على أرض الواقع. 

4 استقبال المرسل إليه لرسالتك. 

رد فعل "المستقبل أو المرسل إليه تجاه رسالتك وهو الهدف الدى 
تسعى لبلوغه والوصول إليه. 

إذن تستخلص مما مضى أن الاتصال حتى يكون ناجحا لا بد من 
ركنين أساسين: 

١‏ إقامة علاقات قوية مع الآخرين والتوافق معهم. 

" نقل المعلومات والأفكار إلى الآخرين والتأثير فيهم بما تريد. 

الصفات التى يجب ان تتوافرفى الشخص حتى يكون الاتصال ناجح: 

قبل الالتحاق بأى شركة أو مؤسسة لا بد أن يكون لديك صفات 
تؤهلك للالتحاق بها. 

وفن 131 لاق تقر اران مسجوعنة نين المنقاف تياك التكوق عمنارا 
فى عملية الاتصال مع الآخرين. وكلما تحققت هذه الصفات فى نفسك 
بصورة أكبر كلما كنت أنجح فى الاتصال مع الآخرين. 

الصغة الأولى: الصدق والأمانة: 

لماذا بدأنا أول الصفات المؤهلة بالصدق والأمانة؟ 

إن الصدق والأمانة بمشثابة الأساس الذى سنؤسس عليه عملية 
الاتصال مع الآخرين بأكملهاء ومنذ الآن إلى نهاية هذا الباب تذكر دائما 
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الصدق والأمانة؛ وأن أى شىء ستفعله فى اتصالك مع الناس عليك بداية 
أن تكون صادقًا معهم أميثا لهم. 

كته لمتكم شن التتدير مكلا قديرك احص الاشوهليك أن 
كو رادقا هن ريرك اله:وفئ المنقنات اللعوديدة فيه ل كما يطن 
البعض أن التقدير يعنى عبارات مدح جوفاء وتملق ليس له علاقة 
بالحقيقة. وكذلك كن أمينا فى تقديرك تقدر الشخص وتثنى عليه بما 
كد ننه كطاقن اميم دزا شر فم مقاز شي نقداة والمدج بحت 
يصاب الشخص بالعجب والغرور. 

يقول د يل كارينجى "فما الفرق إذن بين التقدير والتملق؟ 

الأمر بسيط الأول نقى خالص والآخر يصدر عن اللسان؛ الأول مجرد 
من الأنانية؛ والثانى قطعة من الأنانية؛ الأول مرغوب فيه من الجميع, 
والآخر مغضوب عليه من الجميع. 

الصفة الثانية: العدل: 

العدل مأخوذ من العدلة وهى إحدى شقى حمل البعيرء فالعدالة هى 
تعادل شقى حمل البعير وتوازنها. لذا فالعادل هو الذى عدل فى حكمه 
وسوى بين طرفى القضية. 

وعم كينا فإن العول مواؤنة ين طرفية ومغدا فإ اتضبالف مع 
الناس يجب أن يكون متوازنًا بين طرفين وهما: 

طرف الملئية مرف النتوافنة 

فالشخص السلبى هو: الذى يقسم نفسه على أنها أقل أهمية من الآخرين 
ويتنازلوا عن حقوقهم وأرائهم ومشاعرهم دائما أمام حقوق الآخرين. 
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أما الشخص العدوانى فهو على العكس تمامًا فهو يقيم نفسه على 
أنها أكثير أهمية من الآخرين ودائمًا ما يستبد برأيه وحقوفقه ومشاعره 
على حساب حقوق الآخرين. 

أما الشخص العادل فهو: أن تدرك أن احتياجاتك وحقوقك وأرائك 
ومشارعك ليست أقل أو أكثر أهمية من تلك التى تخص الآخرين:؛ وأنها 
تتساوى معها فى الأهمية: ولذا خففى ظلال العدل فأنت تطالب بحقوقك 
واحتياجاتك وتعبر عن آرائك ومشارعك فى قوة ووضوح وفى الوقت ذاته 
تحرتم وجهة نظر الآخرين وتستمع إليها وتتقبلها. 

وهذا يضمن لك أنك لن تخرج من المواقف وأنت تشعر بعدم الارتياح 
من نفسك أو تترك الآخرين يشعرون بعدم الارتياح. 

حتى تحقق العدل فى تعاملك مع الناس اتبع الخطوات الآتية: 

١‏ فرر ما تريد. 

" وضح هذا بصورة واضحة. 

"- فكر فى أكبر عدد ممكن من طرق التعبير عن قرارك على قدر استطاعتك. 

؛- أنصت إلى الآخرين واحترم أرائهم. 

4 تقبل النقد من الآخرين وناقشه؛ وعند انتقادهم انتقد أعمالهم لا 

1لا تتردد فى قول "لا" إذا ما احتجت إليها. 

الصفة السادسة؛ قبول الآخرين على ما هم عليه الآن: 

تقبل الآخرين بكل ما هم فيه الآن بسلوكهم وصفاتهم وأخلاقهم 
وأفكارهم ومشاعرهم. تقبل ذلك لأن هذا هو الواقع ونحن لا نعنى بالتقبل 
أنك توافق على كل أفكارهم أو اعتقاداتهم أو مشاعرهم: فإنك ستجد فى 
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الغالم تعتولك'امونافه غنقن مق الناين سح جه السلم والكافروالمومن 
والفاسق؛ والأمين والخائن. والصديق والعدوء والعصامى والعظامى؛ 
والصادق والكاذب. والمتواضع والمتكبر إلى غير ذلك من المتناقضات. وإنما 
أقصد تقبل كل هؤلاء لتقيم علاقات معهم وتتصل بهم؛ وتتعامل معهم 
بأسلوب صحيح فهذا تستفيد منه؛ وهذا تصلحه وهذا تحجم عن شره 
لهذا در 

بعض الناس وبكل أسف لا يتصل إلا مع من يوافقونه ويعزل نفسه عن 
مجتمعه وعن العالم الذى يعيش فيه وبعضهم يردد كثيرًا أن أغلب الناس 
الاكفشيوتة انهم بحاحة إلى الكذير محقن فصل ده : 

هذا أههم خاطة الاشخطز التشير مق احن ماقي افع كن تفسك: 
آنك نيك القترره علق التعامل:والاتضال مع حمية النشن وف كل البشيل 
ولكن إذا ميرف سياف وسبلبة: بيذ المحوى اتات نالا نان 
اللامحدود وتذكر دائمًا أن التغيير يأتى من الداخل لا من الخارج. 

هناك مثل صينى يضرب لهؤلاء: 

'أذزهفاك قناف تن السفترية :هن طهر قرو انا نكسن الغالة كله لكل 
عشرين سنة؛ وبعد عشرين سنة وحينما صار فى الأربعين من عمره وجد 
صعوبة شديدة فى ذلكء, وأنه لم يستطع أن يغير العالم فقرر أن يغير 
بلده خلال عشرين عاماء بعد عشرين عامًا وحينما صار فى الستين من 
عمره وجد أنه لم يصنع شيفًاء فقرر أن يغير من مدينته خلال عشرين 
عامّاء وبعد عشرين -. :ا وحينما صار فى الثمانين من عمرهء قرر أن 
يغير من أسرته وبعد عشرين عامًا وحينما صار فى المائة من عمره. 
واكنة ا فناله يكيو فار اكتف اخ الحفينة مره 
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مبادئ الاتصال الأساسية: 

المبدأ الأول: الاتصال يقوم على فهم الآخرين والتآلف معهم: 

دعنا نساعدك بداية أخى فى فهم أنماط الناس من جهة استقبالهم 
للمعلومات والتعبير عن آرائهم؛ فمن هذه الجهة يقسم الناس إلى ثلاثة 
أقسام: 

١‏ البصرى: 

هذا الشخص يرى العالم حوله من خلال الصور والرؤية بالعين حتى 
أنه عند الحديث عن المعانى المجردة يحولها إلى صور مشاهدة فهو يركز 
أغلب انتباهه على صور وألوان التجربة؛ وعندما يصف حادثة معينة 
يصفها من خلال الصورء وتجد عباراته يكثر فيها: أرى ‏ أنظر ‏ يظهر ‏ 
مشهد ‏ وضوح - لمعان - ملاحظة ‏ مراقبة ‏ منظر ‏ ألوان ‏ ظلام ‏ ظلال 
- شروق. 

هذا الشخص تجده سريعًا فى حركته سريعًا فى كلامه فى أكله. 
حياته على نمط سريع وذلك بسبب تأثره بالنمط الصورى القائم على 
الضور ا متالاحقة والضوء. 

7 السمعى: 

هذا الشخص الحاسة الغالبة عليه فى استقبال المعلومات وفى رؤية 
العالم من حوله هو السمع. هذا الشخص يحب الاستماع كثيرًا وله مقدرة 
فائقة على الاستماع دون مقاطعة ويهتم كثيرًا باختيار الألفاظ والعبارات 
رتفد كاوسة نط ها ووم كزاهن تبراك :فونه هد الكلاء كما انفريميل 
للمعانى التجريدية النظرية كثيرًا. 
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وتجد عباراته يكثر فيها: اسمع ‏ انصت ‏ إصغاء ‏ صوت - رئين - 
لهجة ‏ ازعاج ‏ صياح ‏ همس ثرثرة - صهيل - زثئير ‏ رعد . 

الشخص السمعى يتأنى فى اتخاذ القرار ويجمع أكبر قدر من المعلومات 
قبل اتخاذه ويقلل إلى أدنى درجة مستوى المخاطرة. فهو رجل فرار حدر. 

مثال: 

قال احد الحكماء: المستمع الجيد خطيب جيد 

'- ا لحسى: 

هذا الشخص ينصب اهتمامه الرئيسى على الشعور والأحاسيسء وإذا 
حكى لك عن تجربة معينة سيحكيها لك من خلال ما شعر به وما أحس به 
ولذلك فإن قراراته مبنية على المشاعر والعواطف المستنيطة من التجربة. 

هذا الشخص تجد كلامه أكثر بطنًا من سابقيه ويستشعر ثقل المسؤولية 
أكثر من غيره ولذلك ينفعل للمبادئ ويندفع للعمل لها وتجد عباراته يكثر فيها : 

شعور ‏ إحساس -_-لمس - إمساك ‏ حار بارد - ضغط ‏ 
شدة ‏ ألم - حزن سرور ‏ ثقل - جرح - ضيق. 

وهكذا إذا فهمت شخصية الآخرء. وحددت نمط إدراكه. فإن هذا 
سيساعدك كثيرًا فى تحقيق التآلف معه. 

اخدبار توضيحى 

اعرف شخصيتك: 

ها هو اختيار مكون من عشرة أسئلة لتتعرف على شخصيتك: 

١‏ ما الذى يؤثر فى قرارك بشراء كتاب؟ 


(أ) لون الغلاف والصورة داخل الكتاب. 
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(ب) عنوان الكتاب ومحتواه. 
(ج) نوعية الورق وإحساس لمسه. 


" ما الذى تفضله حينما يشرح لك أحد فكرة جديدة؟ 


(أ) مشاهدة الصورة الإجمالية. 

(ب) مناقشة الفكرة مع أ 3 لشخص المعنى ومع أشخاص آخرين وا 5 لتفكير 
يا 

(ج) الشعور بالفكرة. 


(أ) ترى وتتخيل النواحى المختلفة لهذا التحدى. 
(ب) تتبادل الآراء حول الحلول البديلة والخيارات. 


4- فى اجتماع عمل ما هو التصرف الذى تميل إليه؟ 


(أ) مراقبة وجهات النظر ثم إبداء وجهة نظرك الخاصة. 


5 إذا احتجت إلى معلومات محددة ما الذى تتوقع حدوثه؟ 


(أ) تنقب بنفسك للإاطلاع على أراء مختلفة. 
(ب) تستمع إلى أفكار الخبراء. 


(ج) تستعين بخبرة ومعرفة أفراد آخرين. 


1 فى حالة اختلافك مع شخص آخر ماذا تفعل عادة؟ 
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(أ) تركز على بلاغ الشخص الآخر. 





(ب) تصغى باهتمام دون مقاطعة. 
(ج) تحاور بما يقصده الشخص الآخر. 
خلال مؤتمر أو ندوة ما هو دافعك الأول؟ 
(]) النظر إلى الصورة الإجمالية وتقييم الأشياء البصرية. 
(ب) الإصغاء لكل كلمة فى البلاغ. 
(ج) الشعور بمعنى البلاغ. 
/ ما هو الشىء الذى تبحث عنه فى علافة إنسانية؟ 
(أ) الشخص الآخر وهو فى أحسن أحواله. 
(ب) كلمات دعم وتأييد من قبل الشخص الآخر. 
(ج) الشعور بالحب والتقدير من قبل الشخص الآخر. 
4 ما الذى تبحث عنه لدى شرائك سيارة جديدة؟ 
(أ) الأجهزة البارزة المميزة مثل تكييف الهواء والنوافذ الكهربائية 
والمقاعد الجلدية. 
(ب) كافة التفاصيل التى يزودك بها البائع. 
(ج) قيادتها دون تأخير بغية الشعور بالتحكم فيها والسيطرة 
عليها . 
14 شد مقر اق اناا كر نا الذى تبحث عنه؟ 
(أ) مقعد بالقرب من النافدة. 
(ب) مقعد بقرب الجناح لكونه أقل إزعاجا للآخرين. 
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المجموع الكلى: (أ) ‏ (ب) (ج) 
إذا حصلت فى (أ) على أعلى مجموع للنقاط فأنت بصرى. 
إذا حصلت فى (ب) على أعلى مجموع للنقاط فأنت سمعى. 
إذا حصلت فى (ج) على أعلى مجموع للنقاط فأنت حسى. 
لاحظ أين يقع المجموع الثانى للنقاط المسجلة فهو يمثل النمط 
الإدراكى الثانى والثالث طبعًا يكون أدنى مجموع قد حصلت عليه. 
- وبعد أن فهمت أخى القارئ أنماط الناس فيتطرق حديثنا إلى طرق 
قمقية الألققي السحصن الخد خان كرمع حي الجقسد قاذ اراق الفا 
مع شخص وتريد تحقيق الألفة مع الشخص المقابل فأمامك خطوتين: 
الخطوة الأولى: المجاراة: 
المجارات أن تجعل سلوكك الخارجى يتوافق مع سلوك الشخص 
الخارجى ويتم ذلك من خلال الخطوات التالية: 
ادتحاول ان تضول تتقمتك متواهعا مع الشتكسن الاشر وقد ركون هنذا 
غير مريح بالنسبة لك ولكن تزامن التنفس يعنى تأسيس الألفة. 
اتعاول أن تهبن صنوتك كراقع لع هبوت الآخر مو ضيغ السرعة 
التيرة الشيدة) وسوف ماعن فيمتك الطبيقة الشتخضنية على 
تحديد الصوت المناسب لها. 
"- حاول أن تجعل حركاتك متوافقة مع حركة الآخر حركة اليدين 
والرجلين والرأس. 
4 حاول أن تجعل تعبيرات الجسم متوافقة مثل طريقة الجلوس ‏ 
وضع اليد على الخد وضع اليدين على بنعضهما ‏ تشبيك 
الأصابع. لاحظ ماذا يفعل المقابل وافعل مثله. 
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4ه تكلم مع الشخص المقابل بالأسلوب الأقرب إلى شخصيته فإذا كان 
شخصًا بصريًا ركز على تصوير الكلام له وضرب الأمثلة 
الواضحة:؛ وأما إن كان شخصا سمعيًا ركز على نبرة صوتك 
واشرح الوضع بالتفصيل وشجع المناقشة بطرح أسئلة صريحة 
وحاول أن تركز على المعانى والألفاظ الدقيقة. 
وإذا كنت مع شخص حسى اجعله يشعر بما تقوله وتفاعل مع الكلام. 
الخطوة الثانية: القيادة: 
تولد المجاراة التآزر والاتصال القوى؛ أما الآن وفى هذه الخطوة آن لك أن 
تقود الشخص الآخر بعدما حصل هذا الاتصال وهذا التآزر: هيا! خذ الآن 
بزمام المبادرة! قم بتغيير مقصود فى سلوكك؛ وستجد أن المقابل يجاريك 
بدوره أو يتبعك؛ إذا حدث ذلك فإن هذا الشخص يتبع قيادتك ولديك علاقة 
اتصال ممتازة, الآن فى هذه اللحظة تستطيع قيادته نحو النتيجة المرغوية 
مثل أن تقنعه بما تريد أو تدفعه نحو عمل أو سلوك معين. 
هذا هو المبدأ الأول نلخصه فى الخطوات التالية: 
١‏ فهم شخصية الشخص الآخر هل هو بصرى أم سمعى أم حسى؟ 
١‏ حقق التآلف والتأزر من خلال مجاراة سلوك الشخص الآخر. 
أت تتغنك الاطمئنان على تحقيق التآلف قم بقيادة الشخص الآخر نحو 
ما تريد وتأكد من ذلك من خلال تغيير سلوكك وملاحظة رد فعل 
الشخص الآخر. 
المبدأ الثانى: ثلاثية الاتصال: 
يعتقد بعض الناس أنه حتى يؤثر على الآخرين ويتصل بهم اتصالاً 
جيدًا فسيركز على الكلمات المؤثرة ويرتبها بنظام معين على حسب 
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شخصية الآخرء وبذلك قد أتم عملية الاتصالء والواقع أنه بذلك قد 
حصل “7 فقط من عملية الاتصال. 

فقد أجريت دراسات فى بريطانيا فى عام ١97١م‏ حول تأثير الكلام 
على الآخرين فوجدوا نسبة التأثير فى الآخرين أتت على الوجه التالى: 

الكلمات والعبارات 7 من التأثير. 

نبرات الصوت 578 من التأثير. 

تعبيرات الجسم الأخرى من عيون ووجه وأيدى وجسم 200 من 
التأثير وعلى الرغم من هذه النسبة الضئيلة للكلمات والعبارات إلا أنها 
قد تبلغ “٠٠١‏ عند الشخص الآخر لذلك اختر كلماتك بعناية. 

المبدأ الثالث: أهمية الدقة اللغوية فى الاتصال: 

فى عملية الاتصال نحتاج إلى أن تكون دقيقًا جدًا فى اللغة التى 
تستعملهاء وعليك أن تركب الجمل بصورة صحيحة محتوية على 
المعلومات المطلوبة من أجل الحصول على الإجابة المتوقفعة. 

- ومن ناحية أخرى فإن الآخرين أثناء حديثهم وبدون أن يشعروا كثيرًا ما 
يرتكبون أخطاء شنيعة فى التعبير عما بداخلهم. أكثر الأخطاء التى تحدث 
هى: الحذف والتشويه والإلغاء. وسيأتى تفصيل ذلك إن شاء الله. لكنك 
تحتاج أثناء اتصالك بالناس إلى استدراك هذه الأخطاء من خلال السؤال 
والاستفسار والتأكد حتى تفهم الآخرين بصورة صحيحة وتصل إليك 
المعلومات المقصودة. وإليك شرح للأخطاء الثلاثة الشائعة فى استعمال للغة: 

١‏ الهدف: 

قد يخاطب شخص ويحذف وسط الكلام معلومات أنت تحتاجها 
مثال: 
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(أ) فتن الرجل! 
نقول له مان العاد[ ؟ 
(ب) قتله الأسد. 


نقول له: من المقتول؟ 
(ج) أنا أكثر حكمة! 
تقول له: مقارنة بمن؟ 
"١‏ التشويه: 
مكل أن يفول للك إن يواست 
نقول له: ما هو نوع الأذى؟ 
(ب) أو يصدر حكمًا معينًا فيقول مثلاً: من المؤكد أنك تفهم ما أقول. 
فنقول: من المؤكد بالنسبة لمن؟ أو ما الذى جعله مؤكدًا؟ 
(ج) أو يربط سبيًا بنتيجة: كأن يقول: أنت لا تتصل بى أنت لا تحبنى. 
فنقول: كيف أن مجرد عدم الاتصال يعنى عدم المحبة؟ 
٠‏ التعميم: 
(أ) مثل أن يقول: لم أنجح فى أى شىء فى حياتى. 
فنقول له: فى كل حياتك! هل نجحت فى أى شىء فى حياتك ولو مرة 
ولحلادة 
زب) أو ثقول: كل الرجال صتف خائن لم أقابل زجلا أمينًا: 
فنقول لها: لا أحد على الإطلاق؟ ماذا عن والدك؟ 
كل هذه الأخطاء عزيزى القارئ تفتضى منك أن تكون فى تركيز 
ديد اثناء'اتضنالك مع الآخرين جاعلا خواسك منتبهة لا يحدك: 
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وقد لا يترتب على هذه الأخطاء ضرر يذكر فى غالب الأحيان؛ ولكن 
هناك أحيان اشر علق الخطأ فيهااحياة الأنساق بل تحياة آمة يأكفلها.. 

أساليب عملية فى فن الاتصال والتعامل مع الآخرين 

القاعدة الأولى: قدر الشخص 

التقدير حاجة فطرية يبحث عنها البشرء كل البشر يرغبون فى أن 
يكونوا شيئًا مذكورًا فالإنسان بداية يبحث عن الطعام والشراب فإذا 
تمكن من ذلك بحث عن الآمن؛ فإذا تمكن من ذلك بحث عن التقدير فإذا 
تمكن من ذلك بحث عن الإنجاز. 

يقول الأستاذ جون ديوى "أعمق واقع للإنسان إلى العمل هو الرغبة 
شان يكون شِيئًا مذكورًا". 

وها هو أحد المديرين الناجحين يسمى تشارلى شواب يسأل عن 
سر نجاحه فى التعامل مع الناس فيقول: "إننى أعتبر مقدرتى على 
بث الحماسة فى نفوس الناس هى أعظم ما أمتلك وسبيلى إلى ذلك 
هين وميسور فإنى أجزل لهم المديح والثناء وأسرف فى التقدير 
والتشجيه”: 

إن الناس يبحثون عمن يقدرهم فى هذه الحياة وإذا وجدوه تمسكوا 
به وأحبوه حبًا شديدًاء وإليك هذه القصة العجيبة لتدرك مدى حاجة 
الناس إلى التقدير: يقول الكاتب الشهير ديل كارنيجى: ارتحل مستر 
'سى" عقب انضمامه إلى معهدى بمدة وجيزة إلى لونج ايلاند فى صحبة 
زوجته ليزوروا بعض أقاربها الآخرين, ولما كان يتحتم على مستر 'سى أن 
يكيوولانة قاو اشح نيه لين "يار التسرور العام دق كن 
فى أن يبدأ بالعمة العجوز. 
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وألقى مستر 'سى” نظرة فى أرجاء البيت ليرى أى الأشياء فيه يسعه 
أن يبدى تقديره له وما لبث أن سأل العمة العجوز: ألم يشيد هذا البيت 
فى نحو عام 184١‏ فأجابته: بلى هذا على وجه التحديد هو العام الذى 
بنى فيه. 

فقال: إنه يذكرنى بالبيت الذى ولدت فيه. إنه جميل؛ فوى البناء. 
فسيح الأرجاء. متعدد الغرف. وإنه لمن سوء الحظ أن مثل هذه البيوت لم 
تعد تشيد فى هذه الأيام. 

كؤاففك» التية الغتجو” على :ذتلمفنو الخدت تحكن له ذكرنات كامس 
يوم كانت مع زوجها المتوفى ثم أخذت تطوف به فى البيت فأبدى مستر 
'سى' تقديره المخلص للتذكارات الجميلة التى جمعتها خلال رحلاتها مع 
زوجها بقول مستر 'سى' فلما فرغنا من جولتنا بأنحاء المنزل افتادتنى 
العمة إلى الحديثة حيث الجاراج؛ وهناك وجدت سيارة باكار فخمة تكاد 
تكون جديدة لم تمس وفالت لى العمة فى لهجة رفيقة: 

لقد اشترى زوجى هذه السيارة قبل أن يموت بمدة قصيرة ولم أركبها 
قط منن وفاته؛ إنك يا مستر '"سى" تقدر الأشياء الجميلة ذات الذكرى 
العزيزة فخن هذه السيارة إنها لك مع أخلص تحياتى . 

ففوجئْ مستر '"سى' بهذه المفاجأة قال: كيف يا عمتى؟ إننى أقدر 
كرمك طبعًا ولكنى لا أستطيع أن أقبل عطيتك؛ إننى لست قريبًا لك 
ولديك أقارب كثيرون يودون أن تكون لهم هذه الباكار. فمالت فى ازدراء: 
أقارب؟ نعم لدى أقارب ليس لهم سوى انتظار موتى كى يظفروا بهده 
السيارة ولكن بعدا لهم. 

ذوزت مون نوا سسا إذا كنت لا تريدين أن تعطينها لأحد منهم 
فلماذا لا تبيعينها؟ فهتفت مرة أخرى أبيعها؟ أتحبنى أبيع هذه السيارة؟ 
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أو تظن أننى أطيق أن أرى الغرباء يروحون أمامى ويغدون بهذه السيارة؟ 
هلذه السيارة التى اشتكراها زوجى لى أنا؟ إنتى ساهديها لك يا مسغر 
اي فاتك عون القذكاراشبعة قوره 

هذه العجوز كانت تتلهف إلى شىء من التقدير والاعتراف بأهميتها 
فلما وجدت من يغدق عليها هذا التقدير لم تجد أقل من سيارة باكار 
تهذيها له التعين غن امتنانها وشكرها". 

وإلى جانب ذلك فإن التقدير يعطى الشخص دفعة إيجابية قوية جدًا 
إلى الأمام: ويبنى فى الشخص الثقة بالنفس والشعور بالنجاح ويشبت 
الافناق :فى فوا قف الشوائه والمحن: 

ولكن نذكرك وننبهك بأن يكون تقديرك مخلصا وصادفا وحقيقياء 
ابتعد عن التزلق الزائف. وأخرج الكلام من قليك واصدق الله فيه. 
استخدم كلمات ساحرة مثل أن تقول للشخص: أنت رائع؛ يعجبنى فيك 
القوة والإصرار, لقد تغيرت بالفعل إلى الأحسنء إننا نقطع شوطًا كبيرًا 
فى إنجاز ما نريد أنت على ما يرام. 

القاعدة الثانية: اظهر اهتمامًا حقيقيا بالشخص 

علق كشو امهنا ملف لقان على قز نيا يوق بك النانين:فتالتانين 
تبحث عمن يهتم بهم ويتفقد أحوالهم ويسأل عليهم لاسيما فى هذا 
الزمان الذى انشغل فيه كل امرئ نفسه. 

وقد رأيت فى حاجة الناس وتعطشهم إلى من يهتم بهم الجب العجاب 
فبمجرد أن ترفع سماعة الهاتف لتسأل على شخص أو ترسل إليه رسالة 
على السزال كش تعد يينة | الستعحدى من القاسة| المنديع النظهيم امنتنانا 
عظيمًاء ويطلب منك أن تزيد من هذا العمل بقدر استطاعتك: بل أحيانًا 
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تواجهنى موافف محرجة من بعض الإخوة (وهم إخوة أكفاء كرام متعلمون 
ومثقفون) حينما يسألوننى أو يطلبون منى أن أهتم بهم أو أن أسأل عليهم 
حينها أشعر بتقصيرى تجاههم وأطلب منهم العفو والصفح. 

القاعدة الثالثة: أظهار الحب.. 

القاعدة الرابعة: حدث الآخرين بمجال اهتمامهم 

فالفرد يميل إلى من يحاوره ويحدثه فى الميدان الذى يتخصص فيه 
ويميل إليه 

القاعدة الخامسة: أحسن لمن تتعامل معهم تأسر عواطفهم 

كما قال الشاعر: أحسن إلى الناس تستعيد قويهم فطالما استعيد 
الإنسان إحسانا. 

القاعدة السادسة: استخدم أسلوب المدح.. 

امدح الآخرين إذا أحسنوا فللمدح أثره فى النفس ولكن لا تبالغ 

القاعدة السابعة؛ تجنب تصيد عيوب الآخرين وانشغل بإصلاح عيوبك.. 

القاعدة الثامنة: تواضع فالناس تنفر ممن يستعلى عليهم.. 

القاعدة التاسعة: تعلم فن الإنصات فالناس تحب من يصفى لها. 

القاعدة العاشرة: وسع دائرة معارفك واكسب فى كل يوم صديقا .. 

القاعدة الحادى عشر: أسعى لتنويع تخصصاتك واهتماماتك تتسع 
دائرة معارفك وتتنوع صدافاتك.. 


القاعدة الاثنى عشر: للناس أفراح وأتراح فشاركهم وجدانيا 
وللمشاركة فى المناسيات المختلفة مكانتها فى نفوس الناس.. 
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القاعدة الثالثة عشر: حاول أن تكون وأضيعا ف تجامكات.. 

وابتعد عن التلون والظهور بأكثر من وجه.. فهما بلغ نجاحك فسيأتى 
عليك يوم وتتكشف أقنعتك.. وتصبح حينئذ كمن يبنى بيتاً يعلم أنه 
سيهدم 

القاعدة الرابعة عشر: حافظ على مواعيدك مع الناس واحترمها.. 

فاحترامك لها معهم.. سيكون من احترامك لهم.. وبالتالى 
سيبادلونك الاحترام ذاته. 

القاعدة الخامسة عشر: لا تكن لحوحاً فى طلب حاجتك.. 

لا تحاول إحراج من تطلب إليه قضاؤها.. وحاول أن تبدى له أنك 
تعذره فى حالة عدم تنفيذها وأنها لن تؤثر على العلاقة بينكما. كما يجب 
عليك أن تحرص على تواصلك مع من قضوا حاجتك حتى لا تجعلهم 
يعتقدون أن مصاحبتك لهم لأجل مصلحة. 

القاعدة السادسة عشر: اختر الأوقات المناسبة للزيارة.. 

ولا تكثرها.. وحاول أن تكون بدعوة.. وإن قمت بزيارة أحد فحاول أن 
تكون خفيفاً لطيفاً.. فقد يكون لدى مضيفك أعمال وواجبات يخجل أن 
يه سرح لك بهاء ووجودك يمنعه من إنجازها.فيجعلك تبدو فى نظره 

التناعد.ة الثامنة عشر: ابتعد عن التكلف بالكلام والتصرفات.. 

ودعك على طبيعتك مع الحرص على عدم فقدان الاتزان.. وفكر بما 
تقوله قبل أن تنطق به. 


القاعدة التاسعة عشر: حاول أن تقلل من المزاح.. 
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فهو ليس مقبولاً عند كل الناس.. وقد يكون مزاحك ثقيلاً فتفقد من 
إفرؤلة تون تكون وغانف؟ انمد لوقف القاجيب الات 

القاعدة العشرون: حاول أن تنتقى كلماتك.. 

ذكل محيظل تجن له :الكثيرمن الكرادقات تاكذر اجملها: كما عليك 
أن تختار موضوعاً محبباً للحديث.. وأن تبتعد عما ينفر الناس من 
المواضيع.. فحديثك دليل شخصيتك 


مهارات الاتصال الشخصى التسع: 
المهارة الأولى: اتصال العين 
الهدف السلوكى: 
يقول رالف والدو ايموسون / العين يمكن أن تهدد كما تهدد بندقية 
معبأة ومصوبة أو يمكن أن تهين كالركل والرفس. أما إذا كانت نظرتها 
حانية ولطيفة قانه يمكنها بشعاع رقتها وعطفها أن تجعل القلب يرفص 
نشاط: 
١‏ أين تنظر عندما تتحدث إلى شخص آخرة 
أي سحان عردها لمكم لع لقص كر 
؟ ‏ كم هى المدة التى يتواصل فيها نظرك إلى شخص فى محادتة 
وحبها لوجه؟ 
؛ ‏ كم هى المدة التى يتواص فيها نظرك مع أشخاص معينين عندما 
نتحدث إلى جمهور كبيرة 


أبن تنظر عندما تنصرف عينك عن شخص تتواصل معه فى الحديث8 
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كيف نتحسن اتصالك بالعين: 
اتصال العين هو المهارة الأكثر تأثيرا بين تأثيراتك الشخصية المتعددة. 
عيونك هى الجزء الوحيد من جهازك العصبى المركزى الذى يرتبط 
بالشخص الآخر بشكل مباشرء وللاتصال بالعين آثار ثلاثة: 
الألفة. 
أو التخويف. 
أو المشاركة. 
الألفة أو التخويف تنتجان عن النظر إلى الشخص الآخر لمدة عشر 
توانى إلى دفيقة. 
أما المشاركة وهى التى تشكل أكثر من “5١‏ من اتصالنا الشخصى 
خاصة فى مجال العمل فإنها تستدعى أن تنظر إلى الشخص الذى 
تتحدث معه من خمس إلى عشر ثوانى قبل تحويل النظر عنه إلى مكان 
آخر وهذا هو الطبيعى إن كنت تتكلم مع شخص أو آلف شخص. 
احدرمن: 
١‏ - أن تنظر إلى أى شرع وفى كل جانب الامستمعك فان ذلك يقوض 
مصدافيتك ويبعث على التوتر وعدم الطمادينة. 
- إن تغمض عينك لمدة ثانيتين أو أكثر فانك بهذا الفعل تقول لا 
أريد أن أكون هنا أو لا أريد أن اسمع هذا وهذا الشعور سينتقل 
إلى مستمعيك ويشاطرونك عدم رغبتهم فى الاستماع إليك. 
" - أن تركز نظرك على شخص أو اتجاه معين عندما تخاطب 
مجموعة كبيرة بل تقل عينك إلى كل اتجاه أعط خمس ثوانى من 
التركيز فى كل اتجاه. 
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نشاط: 
أكتب ثلاث عادات أو أنماط ترغب فى تعديلها أو تقويمها أو التخلمى 
منها فيما يخص عادات تواصلك يالعين. 


العادات. 


المهارة الثانية: مهارة الوضع والحركة 

الهدف السلوكى: 

قشاطة: 

س١:‏ هل تتكئ على أحد الوركين عندما تتحدث فى مجموعة صغفيره؟ 

نحن 5 هل مشي تسافا لان ساق تدم تقدي اسعي نافدر 
رسمى5 | 

س5؟: هل الجزء الأعلى من جسمك منتصباً؟ 

س" : هل اكتنافك فى خط مستقيم أو متقوسة إلى الداخل نحو 
صدرك؟ 





التوإصلقةالاخريى - 37 


8+ هل تعبر عن نفاذ صبرك بنقرة قدمك أو نقرة قلمك عندما 
تستمع إلى أحد؟ 

س5: هل لديك حركات عصبية أو عادات لازمة لك عندما تتحدث 
فى مجموعة كبيرة؟ 

س/: هل تتحدث فى أرجاء المكان عندما تتحدث بشكل غير رسمى؟ 

تعلم أن تقف منتصباً وتتحرك بصورة طبيعية وسهلة.. يجب أن تكون 
قادراً على تصحيح الاتجاه العام الذى يرتخى فيه الجزء الأعلى من 
الجسم. فعند قيامك بعملية الاتصال يكون الوضع أكثر فعالية عندما تكون 
مرناًءلا أن تكون مغلقا فى وضعية متوترة هذا ينطبق على كل الملامح 
والحركات وينطبق أكثر على الساق والقدم؟ 
الثقة تظهر عادة من خلال الوضعية الممتازة. 

أن الطريقة التى تظهر بها نفسك جسمياً يمكن إن تعكس كيف تظهر 
نفسك عتلياً والطريقة التى تنظر بها إلى نفسك هى عادة الانظباع الذى 
يكونه عنك الآخرون. 

قف منتصبا: مظهر الجزء العلوى من جسمك يدل على رأيك فى 
نفسك هذا الحكم ليس فى كل الأحوال لكن على الأقل هذا هو رأى 
الآخرين فيك حتى تتكون لديهم معلومات أخرى كافية لتغير هذا الرأى. 

راقب الجزء الأسفل من جسمك. عندما تتحدث إلى الآخرين فقد 
تقلل من تأثيرك بسبب الطريقة التى تقف بها. وقد تحول طاقة اتصالك 
الشخصى بعيداً عن مستمعيك من خلال لغة الجسم غير الملائمة. 

ومن أكثر الأنماط الشائعة للوضعية الخاطئة هى: 

١‏ التراجع إلى الخلف 

؟ ‏ اميل من جنب إلى جنب أو الاعتماد على رجل والتحول إلى الرجل الأخرى. 
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فاستعمل وضع الاستعداد 

لمحارية هذه العادات السلبية خذ وضع الاستعداد ووزنك إلى الإمام ‏ 
فالاتصال يحتاج إلى الطاقة ووضع الاستعداد أفضل الطاقة. 

تحرك فى أرجاء المكان. 

الاتصال والطاقة لا يمكن فصل أحدهما عن الآخر. 

عندما نتحدث إلى الآخرين. تحرك فى أرجاء المكان ‏ اخرج من خلف 
طاولة الخطاب حتى لو كنت فى وضع رسمى ‏ هذا سيزيل الحواجز 
بينك وبين الآخرين حرك يديك وذراعيك وتحرك يمنة ويسره ‏ لا تبالغ 
فى ذلك بل تحرك ضمن مستوى طاقتك الطبيعية. 

لكل أسلوبه الخاص: 

ليست هناك طريقة ضصعيحة أو طريقة خاطئة للوقوف أو الشحرك 
لكن هناك مفاهيم مفيدة تنفع فى هذا السياق ومن هذه المفاهيم 
مفهومان هما. 

١‏ الوقوف منتصباً 

١‏ الميل بوزنك إلى الإمام 

نشاط: 

اكد :كلؤنة:] تبنا مسن انوا حلاف تلوس مخضواضن الرضيية والشرقة 
التى تريد تعديلها أو تقويمها أو التخلص منها. 
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ثم اكتب ما تخطط أن تفعله فى تعديل أو تقوية أو تغير كل عادة. 

المهارة الثالث4: ملامح وتعابير الوجه 

الهدف السلوكى: 

أن تتعلم أن نكون مستريحين وطبيعيين عندما نتكلم 

فى الواقع أننا أحيانا لا نعرف عن قياداتنا الكثير أو لنقل كمثل 
أقرب عن أساتذتنا فى هذا البرنامج ولذلك تجدنا نراقبهم بشكل 
متقطع ونمعن النظر فى ملامح وتعابير وجوههم لنستنتج من بعض 
الأشاو ات وودوة الأمفان عدن "انط عاك الأدلجة روشق علنها تحكها 
غلن شحكضنية هذا الانتاد أو ذاف: ]ذا فتحن عتمد اغلى حدسنا وفلئ 
مقدرتهم فى قليل من الوقت على عرض الصفات التى تعجينا 
ودحترمها. 

وشاحة: 

و نوا عستتو ة كرو فاه يدو قازست وا يخر نا ارس راع 
10 

١‏ -هل تبتسم تحت الضغوط أو أن وجهك يتجهم؟ 

؟ - عندما نتحدث على الهاتف هل تجد نفسك تبتسم أو تعبس؟ 

؟ ‏ هل عندك حركة تعبر عن الإحباط أو مكان غير ملائم تتحرك 

فيه يدل عندما نتحدث تحت ضغط؟ 
 :‏ هل تتكى للأمام وترفع يديك فوق منطقة الحوض عندما تقدم 
را 
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4 هل تعبر عن نفاذ صبرك بالنقر بأصابعك على الطاولة عندما 
تستمع5 

1 هل تجد صعوبة فى إبقاء أصابعك فريبة من جسمك عندما تتكلم 
إلى مجموعة؟ 

لكى تكون فعالاً فى اتصال الشخصى 

١‏ يجب أن تكون يداك وذراعيك مستريحة وطبيعية بجانيك. 

" - يجب أن تكون حركاتك وإيماءاتك طبيعية عندما تكون نشيطأ. 

 "‏ يجب أن تتعلم أن تبتسم تحت الضغوط النفسية بنفس الطريقة 
التى تكون فيها ابتساماتك طبيعية فى الظروف العادية 

دبحسين ملامح وتعابير وجهك: 

ما الذى يفيد فى هذا؟ 

لكى تتواصل بشكل فعال فانك تحتاج إلى: 

١‏ - أن تكون مبتهجاً فى وجهك وإيماءاتك 

 "‏ تفعل ذلك وكأنه شئ طبيعى. 

وهناك عدة طرق يمكن من خلالها أن تضمن ملامح وجه أفضل: 

١‏ اكتشف كيف تنظر إلى الآخرين عندما تكون تحت ضغوط واجعل 
هدا فى مستوى الوعى لديك وان تعرف الشىء الطبيعى والشىء 
غير الطبيعى وتدرك الفرق بينهما. 

؟ ‏ كلنا لديه (إشارات عصبية) تجعل الواحد منا يذهب بيديه هنا 
وهناك عندما نتكلم وليس أمامنا أو بجانبنا أى شىئ نمسك به. 
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(أ) اكتشف تلك الإشارات الرئيسية وبعد ذلك احرص على أن لا تعمل 
كلك الأشارات: 
(ب) حاول ألا تومىء أو تؤثر فى بعض الكلمات أو العبارات فان 
الإيماءات ليست جيدة (ركز على ألا تقوم بإشارتك ا لعصبية). 
(ج) حاول أن تجعل يديك بجانبيك عندما لا ترغب فى تأكيد فكرة أو 
نقطة وعندما تريد التأكيد بصورة نابعة من الحماسة الطبيعية 
شمحدك ذلك طمن كن لاسمقق أن يكزن ذلك إذا كان يداك 
متحركة بشكل مستمر لإشارات عصبيه عندها لم يعد المستمع 
يدرك متى تكون النقطة حماسية وهامة من عدمها. 
؟ ‏ بتسم بغض النظر عن الفئة إلى أنت فيها . 
الناس ثلاثة أصناف: 
فوجوه بطبعها منفتحة ومبتسمة 
فوجوا محايدة يمكن أن تتحول من ابتسامه إلى نظرة حارة وحادة 
فوجوه جديه وحارة سواء اعتقدوا بأنهم يبتسمون أو لا يبتسمون 
اكتشف من أى هذه الأنواع أنت؟ 
فإن كنت من الصنف الأول فانك ستكون متميزان فى اتصالك مع 
الأحوية: 
فإذا كنت من الصنف الثانى وتستطيع أن تتغير بسهولة من وجه 
مبتسم إلى وجه جدى فانك تتمتع بمرونة جيدة. 
فوإذا كنت من الصنف الثالث فيجب أن تهتم بالأمر وتعمل بجد فى 
هذا المجال لتحسين قدرتك على الاتصال فمن المحتمل أن تبتسم من 
الداخل ولكن وجهك يعكس كآبة من الخارج ‏ وهذه الكآبة هى طريقتك 
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فى الاتصال بالآخرين.. إن ما يدركه الآخرين فى الظاهر هو الحقيقة 


بالنسبة لهم. 

الخلاضة: إن إشاراتك خصوصا تمائيز وجهك ستظهر انك متفتم 
وقريب أو منغلقة.. 

نشاط: 


اكتب أنماطا ثلاثة من أنماطك المألوفة بخصوص استعمالك للإاشارات 
وتعابير الوجه التى تريد تعديلها أو تعزيزها أو التخلص منها. 


1ت ا 0100000 22137010101010 
3 ا جر ع اا قرا انمق ا ناد اتا لعا م مه 
3 اول اا اللا الم ا وه وا لل ارو ور ا 
المها تالرايعة ١‏ المظهر: 

202 ٍ للبس وا 
الهدف 


أن تلبس وتتزين وتظهر بمظهر لائق لنفسك وللبيئة التى أنت فيها. 

يجب أن تعلم إن الانطباع الذى تتركه لدى الآخرين فى أول مقابلة لا 
نكن كرارد 

نشاط: 


حدد جواباً لكل سؤل فيما يلى بوضع كلمة نعم أو لا أمام كل سؤال.. 
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س١:‏ هل تبدو أفضل وملابسك مصفوفة بطريقة معينة؟ 200 
س"؟: هل نظارتك تمنع من التواصل الفعال بالعين؟ 52171 
ون ابتلال قندى سقتلما بالتكلار اكه 211 

س؛ : هل هناك فرص فى التأثير؟ة ا ا 

س ©: هل تنظم الملابس فى دولابك بطريقة عشوائية؟ م 


س1: هل تلبس ملابسك لجذب انتباه الناس أو للتأثير عليهم أو لأى 


س, : هل أنت دائما متتبه لمظهرك؟ 5217111 
سس /: هل أظافرك مقصوصة ونظيفة؟ 57701 


سة: هل ملابسك دائما نظيفة ومكوية؟ 111111 


تتكون لدينا انطباعات أنية واضحة عن الناس خلال الثوانى الخمس 
الأولى التى تراهم فيها. ويقدر الخبراء أننا نأخذ خمس دقائق أخرى 
لنضيف خمسين فى المائة من انطباعنا (السلبى أو الايجابى) إلى 
الانطباع الذى تكون فى الثوانى الخمس الأولى. وبما أن تسعين بالمائة من 
شخصيننا يتم تغطيتها باللباس؛ لذلك من الضرورى أن نكون مدركين 
للرسائل الاتصالية التى تحملها ملابسنا. 

إن العشرة بالمائة غير المعطاة من جسمنا هى فى العادة وجوهنا 
وأحيانا غطاء الرأس (الغترة) وهذه العشر بالمائة الأكثر أهمية من كل 
الجسم لأنها المكان أو المنطقة التى ينظر إليها الناس. 

ولاشك أن الانطباع الذى يستقبله الآخرون يتأثر كثيراً بأسلوب الزينة 
الذى نزين به رأسنا. 
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كن لائقاً 

الأكلمتاق الأككر أهمية للباسى'المؤقر همات كن لاما 

اللسن قن السترق الوافى: 

خذ نظرة فاحصة إلى طريقة لبسك وتزينك. 

نشاط: 

قيم عاداتك. 

اكتف خكلؤكة بين اماك الالوكة الخاضة تملسف ومظير ف القن ترد 
تعديلها أو تقويتها أو التخلص منها. 


المهارة الخامسة: الصوت والتنوع الصوتى 

الهدف السلوكى :أن تتعلم كيف تستعمل صوتك بطريقة ثرية كلائمة. 
نشاط هل صوتك ثروة؟ 

حدد جواباً لكل سؤال فيما يلى: 


س١‏ : هل تبرز وتيرة صوتك للآخرين أم انك فقط تتكلم بطريقة معتادةة 
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س": هل تعرف إذا كان عندك صوت رنان منخفض أو ذو غنة عالية 
أو بين هذين الصوتين؟ 

س7: هل تعرف متى يصبح صوتك باهتاًء وما هى الأسباب؟ 

س؛ : هل سبق لأى شخص أن مدحك على صوتك اللطيف؟ 

س3 : إذا كان الأمر كذلك لماذا؟ وان لم يكن كذلك لماذا؟ 

س ١‏ : هل صوتك على الهاتف يختلف عن صوتك الطبيعى؟ 

س"“": إذا كانت الإجابة بنعم ٠‏ هل أنت مدرك للتأثير الذى يكون 
لصوتك على الهاتف5 

س8: هل تعرف كيف تصنع ابتسامة فى صوتك؟ 

س؟: عندما تسمع شخصا يجيب على الهاتف فى احدى المؤسسات 
فهل تعرف نوع الصورة التى يحملها؟ 





مهارة نحسين صوتك والتنوع الصوتى: 

صوتك: هو الوسيلة الرئيسية التى تحمل رسالتك انه مثل وسيلة 
النقل: 

صوتك رسول الحيوية والطاقة 

يجب أن ينقل صوتك بشكل الإثارة والحماس اللتان تشعر بهما اغلبنا 
يصبح بشكل سريع حبيسا لأنماط عاداته الصوتية التى من الصعب 
تغييرها. 

بينما فى الحقيقة أنه يمكن أن نغير عادتنا ونتعلم عادات جديدة. 
نفمتك الصوتية ونوعيتها تشكل 854 من رسالتك كما أشار إلى ذلك 
دكتور مهربيان فى دراسته. 

بمعنى آخر إن نغمة حبالك الصوتية والرنين والإلقاء تشكل 7/84 من 
المصداقية التى تكون لديك عندما لا يستطيع الناس رؤيتك كأن تكون 
تتحدث على الهاتف مثلا. 

أصوات الكلمة الواحدة: 

الخصائص الدقيقة للصوت أكبر أثرا مما نعتقد. ويمكننا أن نقراً 
الكثير من أمزجة الناس وحالاتهم النفسية من النغمة الصوتية على 
الهاتف خلال الثوانى الأولى القليلة. 

سمات الصوت الأريع: 

اوناك الأرئع التق تكون تشيرف المعو من 

21 الاشرحاء 

" - وطريقة التنفس 

 '‏ والإلقاء 
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ابتوقاكية القاظم 

وكل مكون من هذه المكونات يمكن تعديله من خلال التدريبات لتوسيع 
تأثيرك الصوتى. 

استعمل التنوع الصوتى 

التنوع الصوتى وسيلة عظيمة تجعل الناس مهتمين بما يسمعون 
ومنشغلين به. 

تدريب على تسجيل صوتك بالة تسجيل. سجل بصوت مرتفع وآخر 
منخفض وحاول أن تنوع فى الحديث. 

هذا التدريب سيجعلك تدرك رتابة الصوت ويساعدك على تطوير 
عادة التنوع فى صوتك. 

لا تقرأ الخطابات: 

يكمن أخطر أشكال الأداء الرتيب فى القراءة بنصوت عال. إن الكتابة 
والقراءة والكلام وسائط اتصال مختلفة لذا ننصحك باستعمال الملاحظات 
ومخطط الأفكار الرئيسة عندما تتكلم هذا سيسمح لك بأن تترك لذهنك حرية 
الكلمات المنتقاة آنياً وهذا أيضا سيجبر صوتك على أن يكون نشيطاً وطبعا 
ومليئاً بالحركة لأنك تفكر باستمرار وتكيف وتعدل محتوى رسالتك وأفكارك. 

نشاظ: 

اكتب ثلاثة من أنماطك الصوتية المألوفة التى تريد تعديلها أو تقويمها 
أو التخلضن منها: 





اكتب ما تخطط لفعلة لتعديل أو تقوية أو التخلص من كل عادة؟ 


المهارة السادسة: اللغة غير المنطوقة (وقنات: كلمات): 

الهدف السلوكى /استعمال لغة واضحة وملائمة مع مستمعيك 
بوقفات مخطط لها مبتعداً عن الأساليب المفرغة من معناها أو الأصوات 
الذئ لا معدن لها 

نشاط: 

حدد جواباً لكل سؤال فيما يلى بوضع كلمة لا أو نعم أما السؤال ٠‏ 


خاصة فى محادثاتك الطبيعية دون أدرك ذلك؟ و 1 
سس هل تتذكن لخن هرة قت فيها غ كلمة قن العاموي ة ك1 
س؛: هل تعرف بالضبط الطول المعتاد للتوقف (أى الزمان المعتاد 

والذى تستغرقه الوقفات) أثناء حديثك؟ ا ا 
من »فل تتتمل الوقفاف اننا 211701111 
س١‏ : هل تستطيع أن تتوقف من اجل أحداث نتيجة مثيرة؟ 505706 
س/: هل تعرف الأساليب غير المنطوقة (الأكثر شيوعاً)؟ 20700 
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تحسين استعمال اللفغة/إضافة الوقفات المناسبة والتخلص من 
الأصوات إلتى لا معنى لها: 

تتكون اللغة من الكلمات المفهومة والأصوات غير المفهومة. يكون تواصل 
الناس أفضل عند قدرتهم على اختيار الكلمات الصحيحة ويتطلب ذلك 
استخدام مفردات غنية ملائمة للسياق ولا ينبغى أن يتحدث أحدنا إلى 
طفل بنفس الطريقة إلى يتحدث بها إلى مجموعة من علماء الفيزياء مثلا. 

الكلمات غير المفهومة حواجز تقف فى وجه الاتصال الفعال الواضح 
ومن أمثلة ذلك (آه ‏ أوه.....- يعنى ‏ كما لوقن يجيدناً) 

الوقفات عنصر مكمل للغة؛ فكيف يتم توظيفها التوظيف الجيد؟ 

الملتحدث البارع يستعمل وقفات طبيعية بين الجملء؛ والخطباء 
البارزون يتوقفون أحياناً ويختارون أماكن الوقفات بعناية للتأثير فى 


مستمعيهم . 
اللغة المباشرة: 


حدد ما تعنيه أسال عما تريده بشكل واضح أن تقول مثلا (سأحاول 
وأتى بجواب لك) قل (سأبحث فى المرجع وسأتصل بك لإخبارك قبل 
الثانية والنصف ظهراً) 

تتكون الثروة اللغوية بالاستعمال. 

تزداد مفردات الأطفال اللغوية من خلال الأسرة والمدرسة أما البالغين 
الاستيعاب النشط للكلمات الجديدة 


م بي يح بح ا 0000 


احذر من المصطلحات. 

احذر من الأساليب والمصطلحات التى يصطلح عليها أهل تخصص 
سكن أو اكنة شحينة ع التائن :فيه الأننافب صناتلهة لاهن لحتسيا من 
بوصفها طريفة سهلة ومختصرة ومعبرة عما يريدون غير أن هذه الأساليب 
وان كانت مفهومة للفئة المتخصصة ألا أن أغلب الناس لا يفهمونها . 

الوقفة أداة مهمة: 

نعم تستطيع أن تتوقف طبيعياً لمدة تمتد من ثلاث إلى أربع ثوانى 
حتى فى منتصف الجملة. لكن المشكلة هى أننا غير معتادين عليها 
وعندما نقوم بها فان الوقفة التى تكون من ثلاث أو أربع ثوانى تبدو مثل 
عكتريق ثانية هن شقرلنا. 

إذا حاول أن تمارس وففات طبيعية ثم فكر فى نتيجة هذه الوقفات. 
حازل النالقة فى الوقنات فج التعروية وسقمن انك :منةد لفك الو هفات 
شكل امشل شن سار نانف العامة : 

مخلس ين الأستاليب والأضيواك ال الا وى لها أو قير معنيوسة 
وأبدلها بالوقفات. 

بكو لقانان تكلم من الأنالب غهن رفوي افوا ساعن عابي 
والتى تمثل حواجز تمنع الاتصال لا تستعمل (المهمة) وتخلص من أى 
وقفات غير ضرورية 

سجل نفسك على شريط مسموع أو مرئى واطلب رأى الآخرين حتى 
تتعرف على أساليبك غير المفهومة وبعد ركز بوعى على التخلص منها. 
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نشاط: 

بعد أن تعرفت على هذه المهارة وعرفت كيف توظفها لإيصال رسالتك 
استعمالك اللغة والوقفات والمصطلحات والأصوات غير المفهومة التى 
تريد تعديلها أو تقويمها أو التخلص منها 


المهارة السابعة: إشراك ال مستمع 

الهدف السلوكى / القدرة على الاحتفاظ باهتمام الشخص الذى 
تتواصل معه واشراكة فيما نقول. 

نشاط: 

تقوم من خلال مهام عملك بممارسة الاتصال مع الآخرين كمتحدث 
فى اجتماع أو جمع من الناس إنطلاقاً من هذه الخبرة حاول الإجابة على 
الأسئلة الآتية: 

س١:‏ ما هى الأشكال الثلاثة للسؤال؟ 


س”: هل تتحرك عندما تتحدث؟ 
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س": هل تدرك الحاجة لتشغيل الجانب الأيمن من الدماغ لدى 
مستمعيك؟ 

س؛ : إذا كنت تقدم الكثير من المعلومات فهل ستحصل على إشارة 
تدل على استجابة جمهورك واشتراكهم فى الاتصال؟ 

س©: ما هما العنصرين المهمين لمحتوى ما نقول واللذين يمكنك عن 
طريقهما إشراك المستمع وأنت تتحدث؟ 


نحسين مهارة إشراك المستمع 

عندما تتكلم وتشرك بالمحتوى الذى يهدف إلى مخاطبة الجانب 
الفكرى فانك تتوجه إلى مجال ضيق جداً. حيث تناشد فى الغالب 
الجانب الأيسر من الدماغ والمتعلق بالمعلومات المجردة (كالحقائق 
والأرقام). 

ولا ريب أن هذا قد يكون كافياً أحيانا لكن عليك أن تدرك بأن تلك 
المعلومات يمكن أن توصل بشكل فعال بواسطة الكتابة. فالناس يقرأون 
نسوطة كوية أشعاف :نا تتعوكظ .عردم اكلم وعندما كو ميدكا ف 
عمفاينة الاتضناق كاتف كفت أكقار واراء وتحاوق اق تتخركة الناين قضاء 
فعل ما أو تقنعهم بالموافقة. وإذا لم تستطع تشغيل الجانب الأيمن من 
الدماغ لدى مستمعيك فانك تفقد الكثير من إمكانياتك للتأثير. وفى 
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حقاقة الما ل مون و ا كانو ا تحص ا تخاصن عدون حت اند 
المؤثرات المختلفة فى كل لحظة ولذا أنت تحتاج إلى تحريك كل 
التاهينهم وكل هقولهم وكلما كان السشيع متهبكا أكثر ومشاركا أكدر 
ومنفعلا مع ما تقول كلما ازدادت قدرتك على إقناعه برسالتك 
دوامات: 
ونقصد بالدوامة أى شي تفعله ينتج منه لحظة انهماك فى عقول 
مستمعيك. ويمكن إنارة هذه الدوامات من خلال الآليات التسع لإشراك 
المستمع والتى ستعرض فيما يلى: 
تسع آليات لاشراك المستمع والتأثير عليه: 
هذه الآليات تتمحور حول ثلاث مجالات رئيسية ويمكن تكيف وتعديل 
هذه الآليات لقوائم المجموعة الكبيرة والاتصال الفردىء والمحاور الرئيسة 
هى : 
(أ) الأسلوب. 
(ب) التفاعل. 
(ج) المحتوى. 
(أ) الأسلوب: 
١-الجانب‏ المسرحى: 
ابدأ حديثك بافتتاح فوى كبيان مشكلة مهمة: أو رواية قصيرة مؤثرة. 
أو طرح سؤال جدلى بحيث تجعل كل شخص يفكر فيه. كما يمكن أن 


تصرح تصريحا مثيرا أو تقول عبارة مدهشة. 
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فضع عنصراً مثيراً مثل وقفة طويلة لتأكيد عبارة مهمة أو نغمقصوتية 
أو تفيرات فى درجة الصوت أو عواطف ذات ونيرة عالمية مثل الغضب أو 
النهحة أو الخزن أو الاثارة: 

فصيغ عنصرا مثيراً مثل وقفة طويلة لتأكيد عبارة مهمة أو نغمة 
صوتية أو تعبيرات فى درجة الصوت أو عواطف ذات وتيرة عالمية مثل 
الغضت ]و البهحة أو :الخزن أو الاثارة 

فاختم اتصالك باقتباس مثير أو بعبارة مهمة أو بنداء قوى للعمل 
الجاد. 

؟ اتصال العين: 

فاعمل مسحاً شاملا لكل مستمعيك وذلك عن طريق الاتصال العينى 
المباشر المستمرلمدة طويلة عندما تشرع فى الكلام ثم بعد ذلك ابدأ 
بالاتصال الموسع بالعين مع كل فرد على حدة. 

فحافظ على إبقاء مستمعيك منهمكين ومنشغلين معك بقدر الإمكان. 

لا تنس (الدرجة السياحية) منهم فى إطراف الغرفة أو القاعة أو على 
خوانت لاو لة لمعيف 

فقس ردود أفعال مستمعيك خلال تقديم عرضك هل هم موافقون5 
أم متضايقون: أم يشعرون بالممل؟ وهل لديهم أسئلة؟ 

٠‏ الحركة: 

فغير إلية تقديمك بالقيام بالحركة الهادفة كلما أمكن ذلك 

فلا تتراجع عن مستمعيك. تحرك نحوهم خاصة فى بداية اتصالك 
وفى نهايته. 
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؛ _الأدوات البصرية: 

فاضتق قزيعا النحديتك باسعهيان:الوتعائل السيعية والتصيرية 
أعط مستمعيك شيئاً ما ينظرون إليه غير النظر إلى شخصك؟ 

فاستعمل أنواعا مختلفة من الأدوات البصرية فى أى عرض رسمى. 

مثال: 

3 اسعتيل الشمافيات 

؟ ‏ الكتابة على السبورة الورفية 

" - استعمل البوربوينت... إلخ. 

تدرب على هذه الأشياء مسبقاً حتى يكون استعمالك لها سهلاً وغير 
صارف للاهتمام. 

فإشراك مستمعيك أو أحدهم إشراكا عفويا دون سابق إعداد مثل: 

أي كقانة هالا حظاف ا اسحهسين طلل السموزة التحفيية ]و الرورفية: 
كقابتها على شفاشاف لنافستها. 

(ب)التفاعل: 

ه_الأسئلك: 

فهناك ثلاثة أنواع من الأسئلة يمكن استعمالها فى أى اجتماع. وكل 
سؤال يسمح لك أن تحصل على مستوى أعمق من المشاركة. 

فالأسئلة الجدلية ستبقى على مستمعيك نشطين ومفكرين وهذا 
يصلح خاصة عندما لا يتوافر لك الوقت أو أن الوضع غير ملائم لمناقشة 
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فاطلب رفع الأيدى للموافقة أو عدمها على بعض الأمور فهذا يشجع 
على المشاركة ويجعل الحياة تسرى فى الجميع. 

فأطلب متطوعاً بمجرد مشاركة شخص واحد فى الكلام أو فى عمل 
مهمة فانه سيشعرك بتدفق الحياة فى الآخرين كما لو كانوا هم المتطوعين. 

-الفرض: 

فخطط سلفاً لكل خطوة أو أجراء وتأكد من توقيت العرض بدقة قبل 
البذاية :د كجة متطوما سن التموعة لقن وبزا عزنت كن عرفيك إذااقان 
كلك مكنا 

٠-الألعاب‏ والجبل: 

فأدخل بعض الألعاب التعليمية والفوازير والحيل لرفع الملل وحاول 
قضاء وقت ممتع مع مستمعيك وإشراكهم معك دون أن يخل ذلك بالهدف 
الرئيس. وبحيث تبقى مسيطراً على الجلسة. 

فاستعمل الإبداع والحيل والآلعاب التى يمكن استعمالها بشكل فعال 
فى كشير من الأوضاع. لكن حافظ على مستوى رفيع من الذوق عند 
التعامل نع هذه الأمور. 

(ج)المحتوى: 

6-الاهتمام: 

فقبل أن تتكلم راجع ما تود أن تقوله بسؤال (كيف أفيد مستمعى) 

فتذكر أن ذاكرة الممستمع قصيرة المدى حاول تركيز المعلومات وجذب 
الانتباه. استعمل الاتصال العينى لإثارة الاهتمام. استخدم الأمثلة.الفكاهة: 
الأدوات البصرية؛ الحركة لجذب اهتمام مستمعيك. 
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4-المرح: 

فابداً بتعليق حميمى وودى. 

فاجعل دعابتك ذات صلة بمستمعيك ولها علاقة بموضوع الحديث. 

فكن محترفاً فى إظهار إنسانيتك فى الوقت المناسب. 

غفصور إحساس المرح وروح الدعاية ٠‏ ويمكن ذلك عن طريق بعض 
القصص أو المواقف الطريفة أو الأحداث. كما يمكن استعمال تعليقات 
المستمعين لخلق جو من المرح والدعابة. 

نشاط: 

اكت قلافة من أنماطك المالوفة يختصوص مهارات جدذب انتباه 
المستمع التى تريد تعديلها أو تقوينها 


١‏ #1 1[1[1#[1#1#[1[1#[1[1ة217111[11[1[[113 
5 مون اق عل سويد باه ف وميه لام مك عم حم ا ا 
50 مت وا ار ل ل مت اع وا 100 


المهارة الثامنة: استخدام المرح: 


الهدف السلوكى: لقدرة على أن تجعل بينك وبين مستمعيك علاقة 
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نشاط: 

من خلال تجاربك الطويلة وتقف كثيرا أمام فرد أو مجموعة من 
اللفلمين لشاريب أوالتقدون احققعا أو غير ذلك انظلاقا مق هذه الفجرية 
حاول الإجابة على الأسئلة آلاتية. 

س١:‏ هل أنت مرح؟ وهل 3 تسجر من ددن نفسك؟ 

س”: هل تقول أكثر من نكتتين فى الأسبوع؟ 

س ؛/هل تعرف الشىء الذى يجعلك تضحك؟ 


0 ف ا ا ا ل‎ ١ 
ا ا ال ا‎  ؟‎ 
2000000010101 1 
00 8 0 
استعمالك الدعاية‎ 3 


الدقنانة و اده هن كبن اليارات الميية تاشر هن غملية الاتضال 
لكنها فى الوقت نفسه واحدة من اكبر أساليب المراوغة. 

بعض الناس جذابون ومحبويون بطبعهم وآخرون يجب أن يعلموا 
ليكونوا كذلك وروح الدعاية مهارة قابلة للتعلم ويمكن أن تتعلم استعمال 
هذه المهارة بكل يسر وسهولة. 

تنبيهات 

لا ترو النكات: . قليلون هم الذين يجدون رواية النكات وأضعافهم 
يعتقدون أن بإمكانهم رواية النكات جيداً. ولذا فان لم تكن من هؤلاء ولا 
من أوليك فلا تخاول روانة التكات :فى المواقق الرسمية. 
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الفكاهة ليست هدفا بحد ذاتها: 

فى كر بجواكن يعملية الاتميناق التس: تروف ا لشكاهة كنها بحن 
ذاتها ولكنها وسيلة للوصول إلى الآخرين والارتباط معهم على مستوى 
شخصى. وهذا الارتباط يتمثل فى عدة مستويات أهمها مستوى (المحبة) 
ويتكون من خلال عدة عوامل مثل البعد عن الأنانية: الثقة, الإراحة. 

ابتسامتك هى ما يراه الناس 

عتدم تكوو وه قالنا نطوو الى وهوهنا يرقا السا كد من 
انقينا تدان هذه العيمة الافيدة من بقمات وشونقنا خاي :تمنرغة شروكل الاق : 

النان يتعامون أفضل هن خاذل الخرخ والفكاهة ولا تسن أن اللحظات 
العاطفية هى أفضل الأوقات لإيصال رسالتك وأن باستطاعتك الوصول 
إلى الجانب الأيمن والجانب الأيسر من الدماغ لمستمعيك باستعمال المرح 
وروح الدعابة والمواقف الإنسانية الإيجابية 

تشاط: 

أكتب ثلاث من أنماطك المألوفة بخصوص مهاراتك فى استخدامها 
للدعاية والمرح التى تريد تعديلها أو تقويمها أو التخلص منها. 


اكت هنا تخططك لعفلة من احل تعدول الاتقوية أن تقر كل عاد مقن 


هذه العادات. 


المهارة التاسعة: الذات الطبيعية: 

الهدف السلوكى 

1 - إن تكون أصيلا ضادقا تدكين شخصيتك الحقيفية فى كل ظروف 

الاتصال. 

"> إن شم قواك الطبيعية وسصيالها كن الاتصنال: 

داق تخوك شاط الضعت امت الانمسال إل لقا 0 

؛ - إن يكون لديك الثقة فى نفسك للتكيف مع مختلف الظروف. 

تشاط: 

فف مع نفسك قليلا وحاول أن تجب على هذين الأسئلة بواقعية من 
خلال شخصيتك. 

س١:‏ هل تتكلم بارتياح أكثر إلى المجموعة الصغيرة من الناس أو أمام 
جمهور كبيرة 

س5 : هل تتكلم بارتياح أكثر تحت الضغط؟ 

س؟: هل تعرف فى أى من مراحل التكلم الأربع أنت الآن؟ 

من 4+ فل تعوف أقوى ثلاتا ميازاف اتصبال ليك 

بنة هل يمك أن تعدو تطافل: قركك وطقف فن الاقض ال ة 


سا : هل تتحدث فى أرجاء المكان عندما تتحدث بشكل غير 
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الاستماع ودوره فى إنجاح التضاهم والحوار: 

عندما نتحدث.. نحب أن يستمع إلينا الآخرون.. لعل هذه طبيعة عامة 
فينا جميعاً.. لأن الاستماع يشعرنا بالثقة والاحترام.. ويحسسنا بالأهمية.. 

وقد أثيت علماء النفس الاجتماعى أن الاستماع الجيد إلى الآخرين 
ليس بالضرورة ينتهى إلى التأثير الكامل عليهم إلا أنه يزيد من أواصر 
المجبة والتقارب الترونحئ والعاظفىئنبين التالين.: 

تنا هن أفوة وناك العظطساء يوأ متنكات: النفوة والساقير فى 
المجتمعات هى الاستماع والإصغاء إلى كلام الآخرين.. 

فليس كثرة الكلام دليلاً على قوة الشخصية ولا قوة التأثير بل ربما - 
أو فى الغالب ‏ ينتهى كثرة الكلام إلى ما لا يحمد عقباه من النتائج.. 

فإن الكلام الكثير يعرّض صاحبه إلى الوقوع فى الأخطاء الكثيرة أيضاً 
والدخول فى مجالات بعضها هامشية قد تضر ولا نفع مضافاً إلى أن الملل 
الناجم منه ريما ينزل بمستوى الحديث إلى مصاف الحديث العادى والكلمات 
فاقدة القيمة أو الشعارات التى تفتقد إلى المزيد من الواقعية.. 

وبالتالى فان من كثر كلامه كثر خطأه.. 

استماع القادة 

إن بعض المدراء والقادة يستصعبون الاستماع إلى أصدقائهم العاملين معهم 
تصوراً منهم أن ذلك مضيعة للوقت أو انشغالاً بأمور جزتية لا تعد مهمة. 
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والحال أن هذا من الأخطاء الكبيرة عل المدى البعيد.. صحيح أن 
يعض :ما يقال وتكال فى الكلاء يعد :من الهامكنيات وياحن هن وفك المدير 
وأعصابه الشىء الكثير إلا أن الكثير منه أيضاً قد يكون مهما ويساهم 
مساهمة فعالة فى تحسين وضع العمل وربما يقدح فى ذهن القائد أموراً 
تعينه على اكتشاف الكثير من الخفايا والمهام أو توصله إلى الأفكار 
الاين اك بعة عا منقيف النكن | و التطويق: 
أو على الأقل تضع المدير فى الأجواء الخاصة للعمل والعاملين أيضاً 
التى فى الغالب هو بعيد عنها وكلنا يعرف كم للإحاطة بالأجواء الخاصة 
قووف الأوارة الكفيوءة رهن تشدلد عن الو اتن الروحية والفكرنة القن 
يكتسبها الأفراد جرّاء المجالسة مع الكبار والمحاورة مباشرة معهم.. 
دك مناكتفظلة مويجة ينيقي رالا يفل زضنها كنار عافن :ذلك قن 
١ح‏ إن :ساحن الكلام فى اغالب لآ يخلو من ظلامة أو ساس 
بالحرمان أو نقض يود إيصاله إلى الدائرة الأعلى لتنتصف إلى حقه 
أو يحمل اقتراحات أو تصورات يراها تساهم بشكل كبير فى 
مين الآداء أو تطودر العمل او :قلي الوضيغ الأدازى نكل جين 
ومن الواضح.. 
؟- أن الإنشان إذا آحسنّ بحاجته إلى الكلام سيكون مشهوداً إلى 
البوح به وربما تنشحن نفسه بذلك وتكبر الشحنات وتتفاعل معه 
كلما تآخر إضراغها وإثارتها. وعليه فلا بد لهذه الشحنات من 
تفريغ فاذا وجد الإنسان أمامه من يستمع إليه من الأفراد الذين 
يهمه سماعهم أو يريد إيصال كلامه إليهم يكون قد شعر بأنه أدى 
ما عليه وحقق بعض غرضه وأما إذا وجد أمامه الباب موصداً 
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فإن ذلك سينعكس عليه سلباً وربما يصدمه نفسياً ويعود إلى ما لا 
يحمد عقباه من ردود الفعل. 
لآن الكلام شحنة كبيرة فى النفس وطاقة جبارة لابد أن نوجد لها 
منافذ للتنفيس أو التنظيم لكى نستثمر إيجابياته ونحد من سلبياته. 
ويتسفى أن لا ننسى أبداً أن السيل الجسارف يتكون من القطرات 
والقشة ربما تقصم ظهر البعير.. 

#ن الع برجن التشتاكل الخويضية والأزينات القخطيوة كانت ونان 
أمرها صغيرة ولما لم نلتفت إلى احتواءها وتحديدها تكبر ثم 
تنفجر وتعود على الجميع بالضرر. 

وينبغى أن لا نغفل أيضاً: 

؛ - إذا لم نستمع إلى الآخرين بشكل جيد وفعال - أن ذلك قد يزرع 
للمسؤولين صورة فى أذهان أصدقائهم تصورهم بأنهم لا أباليون 
أو أنهم يترفعون عن مجالسة أصدقائهم والمتعاونين معهم وما 
يترتب على هذا الانطباع السيئ من النتائج الخطيرة والأضرار 
البالغة على العمل والعاملين أوضح من أن تخفى. 


تخنيف التوتر 

هل جربت الدخول فى محاورة مع شخص كثير الكلام؟!. 

وها نهو شعو ةلك وسو مكدر رك ليله مهدا 6ل 

وهل جربت محاورة أناس يستمعون أكثر مما يتكلمون ما هو 
شعورك معهم؟. 

لاخاف انك تسن اأحيانا نان الكاض قوق الششهبية والعافيى وات 
المدى وواثق الخطى بينما الأول يشعرك بالمزيد من الملل والسأم وبالتالى 
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لا يستطيع أن يحقق أهدافه المرجوة.. لأن الكلام وسيلة للتعبير والتفاهم 
وخير الكلام ما قل ودل. 

فإذا زاد الكلام عن حده ابتلى بالتكرار وتوضيح الواضحات التى هى 
من مستهجنات البلاغة وبالعكس من ذلك الاستماع فقد أورثت التجارب 
العدينة فصلا غما اوردق الأهبان الشرشةون اقنده ملناء لين 
الاجتماعى ‏ المزيد من القناعة فى أن الاستماع الجيد من أهم الأدوات 
الرئيسية للوصول إلى قلوب الآخرين والتفاهم المثمر معهم.. 

وخاصة فى مواقع الخلاف والتوتر. وفى الواقع لوحظ أنها تؤدى دوراً 
كبيراً فى التحفيف من التشتجات وتهدئ من الميول العدوانية واسنتعمال 
الفتف :قن يجهنات الأفنان: 

فعندما نستمع بانتباه وهدوء إلى محدثينا محاولين فهم مما يقولونه 
فإن من الصعب أن نقع أسرى الإثارات والاستفزازات التى يمكن أن 
عرض اليا 

كما أن من الصعب ‏ فى الغالب ‏ أن نواجههم بالعنف أو نمارس معهم 
شكلاً من أشكال السيطرة أو نتعصب لآرائنا فقط ونتصرف وكأننا وحدنا 
على حق.. أو نقوم بتغيير الموضوع أو استعمال المغالطة فى طريق الحوار. 

إذا الإصغاء الفعّال والمدروس يشكل صمام أمان يحمينا من الوقوع 
ف أشنارة أفكا رك المتشفتة و اتقعالاه ا الحارة> فكيف إذا معاون كرفا 
الآخر الأساليب نفسها وقابلنا بالهدوء والثقة واستمع إلينا جيدا أيضاً؟. 

فى الأجواء العادية المريحة ‏ كمحادثة صديق حميم أو قريب فى 
شؤون الحياة ‏ نستمع إلى محدثينا بشكل جيد وهادئ.. ونحس وكأننا 
نحتاج إلى المزيد من الاستماع إلى كلامهم.. 


النو|صلقةالاخرين - 65 


وباختصار نسمح لهم أن يقولوا ما عندهم ونحاول نحن أيضاً أن 
نتعاطف مع ما يقولون ونشعرهم بالاهتمام والتفاعل بل ونساعدهم على 
طرح مشاكلهم بوضوح وأمان.. لأننا نستمتع بكلامهم.. أو نحب أن نكسب 
ودّهم ونحافظ على علاقاتنا معهم بشكل جيد ووطيد.. 

وأما عندما تكون الأجواء متوترة ومشحونة بالانفعالات ‏ وهو الدى 
بحصل فى مواقف الخلاف غالبا فإن العديد منا ينسى إمكاناته 
الكبيرة فى احتواء الأزمة فيتورط فيها بل وريما يزيدها اشتمالاً: إذا لم 
يبد من نفسه اهتماماً للاصغاء وفهم ما يقوله الطرف الآخر وماذا 
ترفك 5 

والسؤال الذى يطرح هنا هو: كيف ينبغى أن نصغى لنحتفظ بثقتنا 
فى احتواء الأزمة رغم التوتر المتصاعد؟ وماذا يمكننا أن نفعل لنشجع 
الطرف الآخر ‏ ال منفعل ‏ على التعاون بدلا من الصراع أو امتصاص 
دكا ستاك الاتسيان بعك الأقل 4 ناش الأسالنب القن كوه رن إستفاء فمالاً 
قن إتقراء الضوارة: 

لاشك أن هناك العديد من المهارات العملية التى لا يكفى معرفتها 
والعلم بها فى فرض السلام على التوتر ما لم نمارسها ممارسة ميدانية 
متواصلة.. وفى هذا المختصر نذكر ببعض الأدوات الأساسية للاستماع 
الفمّال.. 

أولاً:الخص محاورتك 

على الرغم من بساطة التلخيص إلا أنه يعتبر مفتاحاً مهما من مفاتيح 
الإصغاء الفعّالء وإذا جربت مرة ‏ وأنت تحاور ‏ تلخيص ما يدور بينك 
ونون كركاف وشحلنة التحاظ النارزة قرو جتدينة ةتسل إلى الفواته 
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الكبيرة التى تحصل عيها جراء ذلك سواء على صعيد كسب الود والمحبة 
ارهن صفيل' التفاهم بوالاكفاق» 

وَل أويضز نا القواقه انحط لق اب تنو التاخيضى نكن شان 
سنجد كم للتلخيص من أهمية فى تفعيل الحوار واستثماره.. 

فعندما نلخص ما يقوله محدثنا بين حين وآاخر فإننا: 

١‏ نعطيه المزيد من انتباهنا وتركيزنا على مؤدى كلامه والوصول إلى 
عمق مشتافينة ومراعية. لان الكفابة والاستماء عا يشتركان لشن الذهن 
إلى محور الكلام والحؤول دون شروده إلى ما يصرفه عن صلب الموضوع. 

" - ونوضح له فى الوقت نفسه أننا نتابع معه مجريات الحديث 
وتسلسل موضوعه فيشعر بالمزيد من الثقة والتركيز أيضاً لإشباع الموضوع 
بما يثرى البحث ويمنعه من الهامشيات: وهذا أمر يعود علينا أولاً أيضاً 
لأنه يسهل علينا فهم ما يدور فى خلد طرفنا الآخر وتفهم مصالحه 
وأغراضه وهو بدوره يوفر لنا قدرة أكبر على إدارة الحوار بما يلبى 
طموحاتنا ويعود على الجميع بالنفع. 

#دإثة يعنينا الوضوع فى شعراك:القنهم الخاطق كا يشوله الطرك 
الآخر وبالتالى تبنى بعض الآراء والمواقف التى ربما تسىء إلينا أو إليه 

؛ - إنه يجنبنا الوقوع فى فخ الفرض والسيطرة على الآأخرين أو 
القاهوو يمظيد من يكاول ذلك هت لآق لأن الكالشيصن ومن في 
العديد من الحالات ‏ من المقاطعات أو الهبوب فى وجه المتحدث بين آونة 
وأخرى لرد كلام له آو توجيه كلام إليه.. 

ولو لاحظنا أجواء الندوات التى يعقدها أناس يلخصون ثم يتكلمون 
وأخرى خالية من التلخيص ستجد كم للتلخيص من أهمية فى إضفاء 
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الهدوء والموضوعية على أجواء الحوار.. لأن من لا يلخص يقع أحياناً فى 
فخ الاهتمام بما يقوله هو ويشد مشاعره وذهنه لما يريد أن يعبر عنه هو 
أو يلبى له مصالحه وينسى أو يغفل عما يريد أن يتحدث به طرفه الآخر 
لذا قد يبتلى بتضييع الحوار بالمقاطعات المستمرة أو تغيير مجرى 
تسريف اتقدر ساك سن الخال 
أ) إنه لمن دواعى سرورى أن أجد فرصة أحدثك فيها عن 
الأعمال التى أنجزتها خلال هذه الفترة.. 
ب) (مقاطعاً) وأخيراً عرفت خطأك وتوجهت إلى وظيفتك.. 
(تقيوو الوط موقيل إلى هدم الآنقاء اليد إلينا 
يقوله الطرف). 
)المع إلى !أن كبرل كادمى قم فل الاهاية :إن اعنينالق كات 
صعبة وتعرضت فيها إلى الكثير من العناء.. 
ب) (مقاطعاً) طبعاً لأنك متفرد وتعمل لوحدك (حكم سريع؛ ونصيحة: 
وإثبات تفوق). 
والق قفن اندالوا تواضل العرريع جياه كله ننريكين شيك مقنينا 
عو خواء التحوار الوضنوطى اليادفه وضفيى سل تقر التطاف إلى الغراف 
أو الاقصان على اين الفبزوض فإن السوان الونادى بحاجة إلى 
أجواء ووية بافة موده الأكتراء والشتكينة فإذاك احيانا يموع من 
نرغب فى أن يستمع إلينا ويتفهم مشاعرنا واهتمامنا بسد الطريق أمامنا 
ويقطع علينا باب التفاهم فإن ذلك سيقطع الأمل أيضاً بالتواصل معه 
والوفترل لجسل 
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وأكثر من هذا فى المواقف التى نريد أن نبادل أطرافنا الحديث 
العادى اليومى ‏ إذا واجهنا أطرافاً لا يحبون الاستماع ولا يبدون لنا أى 
اهتمام فإننا سنشعر بالألم وإذا لم نتحل بالصبر وسعة الصدر ربما 
ننفعل عاطفياً ونقلب جو الصداقة معهم إلى جو عراك وتخاصم 
فتصوروا إلى أى مدى يمكن أن يؤدى ‏ التسرّع فى الكلام وعدم الإصغاء 
- إلى إثارة الغضب والاستفزاز بل وربما ينتهى إلى العراك وفقدان 
الأصدقاء فضلاً عن معاداة الخصوم.. 
إذن الاهتمام بتلخيص حديث الآخرين بأمانة وهدوء يعطينا فرصاً 
كبيرة لفهم كلامهم ولتحكيم التفاهم بدل العراك كما يعطينا قدرة جيدة 
على تجنب محاولات الضغط والسيطرة ليحل محلها التحابب والتقارب 
ادل 
عناصر التماهم 
وذلك لأنه يضمن لنا العناصر الأساسية للتفاهم من: 
- تركيز الانتباه على كلام الطرف الآخر. 
- والتأكد من فهم مغزى حديثه. 
| تا ومفائعة التعاط الهاي مق ترد از القانين»: 
- وإشعاره بالصدق والثقة والظهور بأننا نريد فهمه وعدم 
السيظر هليه 
فإنه ليس من السهل تركيز الانتباه على كلام الخصم فى مواقف 
الخلاف المتوتر.. لأن تشنج الأوضاع وتوتر الأعصاب قد يغرينا بمحاولة 
المناورة وإفحام الطرف الآخر (لإثبات الأنا أو غير ذلك) وقليل منا من 
يفكر بإقناع الآخرين بصحة وجهة نظره من الزاوية المنطقية. وواضح أن 
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محاولات الإفحام والفرض تقودنا إلى التركيز على أنفسنا وأفكارنا وما 
يهمنا.. وتساهم العصبية والانفعال مساهمة كبيرة لسد العين والتفكير 
عن تفهم الطرف الآخر وما يحسنه ويفكر به.. 

ذا فإن محاولة التلخيص تفيد فى السيطرة على أنفسنا وتنظيم أفكارنا 
فى نفس الوقت الذى تشير إلى حسن نوايانا وصدقنا فى الحوار مما يشيد 
عاضا مظان وي حر منافا فق انور الققودان تميير | بقن كاف 
والارتباط بين الطرفين.. لأن التلخيص يعطى للمتحدث شهوراً بتتبعنا 
لتفاصيل حديثه بدقة واهتمام دون أن نحسسه بضغط أو ثقل آراءنا الخاصة 
ودون أن نوجه إليه سلسلة الأسئلة والمقاطعات الشبيهة بالأحكام القاسية.. 

وبالتالى فإن التلخيص يتضمن الإعلان للطرف الآخر عن استعدادنا 
لتفهمه وجاهزيتنا للتعاون معه.. وهذا الأشعار كفيل بشده إلينا ودعوة 
مماؤقة للتقازب والتفاهم ثم السيق: 

فوائند أخرى 

لكى ننجح فى تأثيرنا أو استثمار الحديث مع الآخرين فإننا نحتاج 
إلى إشارات تدل على حبنا للتواصل ومتابعة الحوار معهم.. 

كثيراً ما يحدث ‏ حتى فى أحاديثنا اليومية مع الأصدقاء ‏ أن نحس 
بأثنا أخطأنا فى فهم محدثنا بل وأحياناً نحس بأننا قد أسأنا فهم 
مقصين و ونوانا مت والقالق أساذا:تقديزة واحترامة., 

ويزداد هذا الشعور فى مواقف الصراع والتخاصم.. وذلك بسبب عدم 
الاستماع أولاً لما يقوله الطرف الآخر وماذا يريد.. 

والكثير من الناس يبتلى بسوء الظن والتشكيك فى نوايا الطرف الآخر 
مما "لا نشي كوامتلا ففه وبالتالى كن الشمظاة:دورا كبينراً فى إقازة 
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النزاعات والفتن بين الأخوة والأصدقاء وفى الغالب يستغل القطيعة ليثير 
فى الندونين: الأضقان والتهمة 3135| "اكوا كواعيلا ينهم واشفنا اليم فد 
وين ركون قن لقنا طليه اكرات الت 

إة اوت العوم»: :وشو القن وحران وراءهنا كيرا م التقاقع السلبية 
القى يسكس مشكل واضم على محر اديت وغلى إمكاناف كل ادزام 
بشكل إيجابى وفعال. 

واب نحي اه الالتسيصن :يوه الناقتوزة سود ة على تخفيت: الشكرلن 
وتضنعيد الأزكة وذلكف لأننا"التلكيهن مكسناف] إلى إشعان الأخرون اننا 
جادون من أجل التفاهم نكون قد امتلكنا القدرة على التأكد من مغزى 
كلامهم.. والتعرف على مدى فهمنا له.. 

فإن من المهم جداً أن لا نخلط فى كلام الناس ونمزج ما يقصدونه بما 
نفهمه نحن فكثيراً ما نستنتج من كلام محدثينا استنتاجات متسرّعة ربما 
لم يكونوا يقصدونها فيوقعنا فى مطبات سوء الفهم أو سوء الظن الأمر 
الذى قد يعكر أجواء العلاقات ويمنع من التفاهم.. فإذا لخصنا كلام 
محدثنا وركزنا على أهم النقاط فيه سيبقى لنا مجال للاحتجاج به عليه 
كما يبقى لديه فرصة للتفسير الواضح الذى يمنع من سوء الفهم الذى يزيد 
الطين بلة فى معظم مواقف الصراع. 

إن مهارة التلخيص يمكن أن تكون مفتاحاً للتفاهم المتبادل وللتعرف 
على مصالح كلا الطرفين وبالنتيجة تساعد على فيادة المفاوضات بشكل 
كاوها دده يد لا عن العر الول الا 

وعليه فإننا نشجع على أن نجرب هذا الأسلوب فى المحاورات لنصقل 
هذه المهارة فينا لنتعلم من احترام الآهرين والاستماع إليهم بشكل أفضل 
وليسهل علينا التفاهم معهم. 
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إن التلخيص وإن كان يتطلب منا المزيد من الجهد والتركيز وكتابة ما 
يدور فى المناقشات إلا أنه يعطينا قدرة كبيرة على تحويل الصراع إلى 
تفاهم والعراك إلى تفاوض وبالتالى يعطينا مهارة جيدة على تحويل 
المشاحنات إلى محبة وتعاون مضافاً إلى ما له من طاقة كبيرة على توثيق 
الكلام وكذلك التعمق فى مقترحاته وحلوله وفى مواقع الخلاف 
الاحتجاج به لنا أو علينا. 
ويكفى فى هذا فوائد جمّة تغفطى على ساعات الجهد والتعب الناجم 
من عملية التلخيص نفسها .. 
ثانيأ: الدخول إلى عالم الآخرين 
كثيراً ما يكفى أن ننظر من بعد إلى شخصين يتحدثان فيما بينهما 
لنتوصل إلى نوعية العلاقة التى بينهما وهل هى علاقة رسمية أم علاقة 
أقرب وأكثر حميمية.. (إذ لاحظنا وضعيات جسديهما أو حركات أيديهما 
أو المسافة التى تفصل بينهما) فريما سنتعرف على مستوى العلاقة 
دل تذكر نظ سخصيق يتحدفان فى مين أ ونتافلة نقل.:؟ 
- هل راقبت وضعك وأنت تحدت إلى شحخص :قرم جداً 
إلى روحك وقلبك5 
هل انتبهت إلى أسلوبك فى الحديث مع طفل صغيرة 
إنك فى الغالب تنزل إلى مستواه ‏ الطفل ‏ وتخاطبه على قدر فهمه 
ومداركه وفى الأخبار الشريفة ورد استحباب التصابى للصبى.. لماذا؟.. 
لأن ذلك كله عبارة ثانية عن فتح نوافذ نفسه والدخول إلى عالمه لتقيم 
منت فوا دسلا عقا ,إلا افيلوي«الساركة وظريقتة الطلوس وتقنارب 





الوجهين أو تقاطع النظرات أو الهمس وغيرها مؤشرات عفوية قد تدلنا 
على دف الانسجام والتفاهم بين الناس... 
فإن الروح هى التى تتكلم ولكن مرة اللسان يعبر عن مشاعرها 
والكذا يدها واخوانا الست تكلميا كانه العاذفة مسيينة كدر كان 
خطاب الجسد أدل وأوضح.. عليه فإذا أردنا أن تصل كلماتنا ومضامينها 
إلى محدثينا بشكل جيد ولطيف فعلينا أن نحرص على أن تكون لغة 
الجسد متوافقة مع ما نقوله لهم.. 
وإذا كنا حريصين على أن يحدثنا طرفنا الآخر عن نفسه بسهولة 
وارتياح أكبر فعلينا أن نحسسه بالأمن والثقة فى علاقته بنا.. 
ومن هنا فعلينا أن نفهم إيقاع وحركات جسده والألفاظ التى يستخدمها 
ومدى سرعة حديثه أو بطؤه والرموز التى يبطن بها الكلام لنتتفهم 
أحاسيية الكامنة جيدا ثم العمل عق فت منافذها والدخول إلى عالمه 
والتحاور معه من ا لداخل.. 
إن من أشد موانع التفاهم أن يتحدث شخصان من عالمين مختلفين لا 
يسعى أحدهما لدخول عالم الآخر.. أضرب لك بعض الأمثلة: 
يها تكسوف اتن تيدان سمط أمى تحشق فذحل إلى صويي» 
ومستواه لا بد وأن نتكلم بالأسلوب الذى يفهمه ويستمتع به وبالتالى 
نتمكن من أن نؤثر به ونوصله إلى طريق مفتوح للتفاهم فإذا تحدثنا 
النكدي لساك زفانة أن ممهلا عاك هن فلك ال دبز كوهيا المتقفوة 
أو الاختصاصيون فإن ذلك سيمنع من التواصل الجيد لأننا نكون 
قد وضعنا بيننا وبينه حواجز كبيرة فى المستويين وبالتالى نحول 
دون الوصول إلى نتائج مرضية لأن طرفى الحديث أصبحا فى 
طالين فين قافا . 
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- المدير الذى يتحاور مع عماله وموظفيه حول موضوع أو يحاول 
معالجة أزمة أو تصحيح فكرة لا شك أن فاصلة المواقع والأدوار 
يمكن أن تجعل فواصل نفسيه تحدد من مستوى العلاقات إلا أن 
المدير الناجح يمكنه أن يخفف من التباعد الكبير بينه وبينهم إذا 
مكل إلى وا لوه قمافاد :. 

- ربما يجد من المناسب أن يلتقى معهم فى بيته ويواصل الحديث وهو 

- وربما يقبل ضيافتهم البسيطة على فنجان قهوة أو شاى فى كافى 
وربما يخرج معهم فى جولة سياحية.. 

- وربما يأكل طعاماً شعبياً لم يتعوّد العمال والموظفون أن يروه على 
هده الحالة: 

- وإذا ابتعد عن الأسلوب الخطابى واجتنب الألفاظ ولغة القرارات 
ليستعمل بدلاً منها كلمات بسيطة وأمثلة من واقع العمال سيكون 
أقرب إليهم ويشعرهم بالثقة والاطمئنان للانفتاح عليه.. لأنه أصبح 
وأعدا ميم 

- وهذا الانفتاح الإيجابى الكبير من شأنه أن يمد جسور التفاهم 
والاتصال الذين يحظى الجميع بفوائدهما.. 

عدودى تبوقق الخير ميدكها أن تاننت هيدنا خهولا على الحوية 
بعفوية واسترسال عندما ننحنى بقامتنا إليه أو نصغى إلى كلامه مع 
اقتراب قليل باتجاهه أو نتواصل معه بصرياً بشكل لطيف وشفاف.. 

ولعل العديد منا مروا فى تجارب لدى الحديث مع أناس لا يركزون 
كخير :في الخوار كيت ركون الحروة نيم نكاد مكلو ذا اخ 
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مع أشخاص باهتمام فوجدناهم يتطلعون إلى ساعاتهم أو يصلحون 
من هندامهم أو يتصفحون أوراقاً أو يطالعون مجلة أو صحيفة؛ أو 
كقوف تى منازوفتاك > بميتدوهة اسار امن ادر 
والملل واللإحساس بالاحباط.. 
إذا دخلت فى حوار مع مديرك أو زميلك وفوراً حمل التليفون أو قطع 
حديثك وتكلم مع شخص آخر.. قد يشعرك بأنه فى عالم غير عالمك. 
إن إقامة تواصل مثمر مع الطرف الآخر يكون أسهل وأقرب عندما 
ندخل إلى عالم الطرف الآخر وننفذ إلى روحه وقلبه.. وتزداد أهمية هذه 
الآلية كلما كان موضوع الحديث صعبا.. 
الأو اتسفوانه: المسخبه إلى عونا اتهناها عن و مننما بسكل كل 
سروع لع قامةدوواطيع :إن" السحول ل غاتم ا لأخرون لعي له بيه 
قابنة بل.ويمنا وكقيك اليخرل إلى شاك محرت 
- أن تجلس معه جلسة بسيطة ومنفتحة. 
- وربما تنحنى إليه جسدياً أو تتوجه إليه بوجهك ومقادم بدنك. 
- وريما تجلس معه فى مطعم أو مقهى. 
دوونها" لشفل نالاروهة الت وعيهابوومنن النها اوركذا 
وبالقالى فإنه لسن طن الفيفك أن اهم بوش الالتهاتائع السعظة 
لأسلوبنا وطريقة تعاملنا مع الآخرين فى تحسن علاقاتنا بهم وتوطيد جسور 
الروفة وك اللعضة التوضيل ممية إلى شافع أقضل نحو الك كاف الصعبة. 
إن تمثل عالم الطرف الآخر هو فن بذاته والفوائد المترتبة عليه أكبر 
نا سمو ان النان ةا ذؤاق مكنا ريت و العا لاع التشودية نشو تتاف 


كثيرا فى نوعية قراراتهم وطبيعة تصرقفاتهم.. 
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فإذا تمكنا من أن نتعايش مع الآخرين حسنب ميولهم النفسية ودخلنا 
عوالمهم وتكيفنا مع أجواءهم سنكون فى الحصيلة أقدر على تفهم ما 
يريدون وبالتالى أقدر على إدارة الآزمة معهم إدارة ناجحة ومثمرة. 

فإن تمثل عالم الخصم يفيدنا بالإضافة إلى ما تقدم.. يفيدنا فى 
صب موضوع الحديث فى النقاط الهامة التى تمسنا وتدخل فى أولوياتنا.. 

فعندما يحس محدشا بأننا قريبون من عالمه الخاص ودخلنا إلى قلبه 
ومشاعره فإنه يكون من الأسهل عليه وعلينا أن نتعامل بارتياح وطيب نفس 
وهو يوفر لنا قدرة أكبر على أن نؤثر فيه بمقترحاتنا وآراءنا لأنه لا يشعر 
بأننا معه فى حالة حرب أو خصومة.. أو هناك نوايا يخافنا منها.. كما لا 
يحس بأن هناك محاولات ضغط وإكراه تفرض عليه من خارج. 

ثالثا: اعمل على توجيه الحديث 

ونعنى به الإدارة المقصودة لأقوالنا وأقوال محدثنا فى الاتجاه الذى 
نطمح إليه.. وطبيعى هذا يشمل صيغة الحديث ومحتوياته.. 

إن محدثينا قد لا ييستطيعون فى بعض الأحيان أن يتحدثوا إلينا 
بطلاقة خصوصاً فى القضايا الهامة بالنسبة إليهم لذا ربما يقعون فى 
مطبات تهميش الكلام أو الخروج به عن الموضوعية أو الامتناع عن 
المواصدة وتتجلى هذه الأزمة فى مواقع الخلاف. 

ربما يعود ذلك إلى توترهم النفسى.. أو خجلهم أو فلقهم وخوفهم من 
العواقب أو الإبهام فى المستقبل وغموض المصير ونحو ذلك.. 

فإذا كان هدفنا نحن أن نتوصل إلى تفاهم ثم تعاون معهم فإن 
بإمكاننا أن نساعدهم على التعبير عن ذلك بسهولة وفى نفس الوقت 
نقود المحادثات بالاتجاه الذى يهمنا ويهم المفاوضات.. 
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١‏ لعل أول طريق للوصول إلى الآخرين هوان نبدأ نحن بالتحدث عن 
أنفسنا فيما يتعلق بموضوع البحث. 
فإننا بذلك نكون قد زودنا طرفنا الآخر بما يعينه على فهمنا 
ومخاطبتنا وفى نفس الوقت نكون قد رفعنا عنه حالة القلق والخوف ولو 
تعن لقب 
وذلك لما تقدم بيانه من أن أكثر المخاوف والقلق ينشاً من الغموض فى 
الطرف الآخر فإذا تحدث عن نفسه بوضوح وصراحة يكون قد أزال عن 
قرينة الالتناسق لمانا جد الكديت هكد 
إنى أدرك كم لهذا الموضوع من الأهمية بالنسبة إلينا لذا قد يصعب 
فيكف التعوة ودوفة وقيف أنااكتكهيا بيةا الأحسناين فى سارب 
سابقة فقد جرى حديث مع... (وتبدأ تقص له الموضوع تدريجياً من حيث 
لا تشعره بروتين المحاورة). 
فنا دمن قر التموء اللحفى من 4 خصيها باسلوب رقيق 
ولطيف نكون قد أشعرناه بالأمن والطمأنينة فيتشجع بشكل 
طبيعى للحديث معنا بارتياح وثقة. فى الوقت الذى ما كنا نحصل 
على هذا الاسترسال إذا تعاملنا معه وفق الروتين أو بقينا نتكتم 
ونتحفظ منه. 
؟ ‏ إذن بالحديث العفوى الواضح يمكننا أن نوجه الحديث بالاتجاه 
الى نوق علينا حميعا بالفاقذة وتحميق الماك الشتركة: 
هناك أسلوب آخر لتشجيع الطرف الآخر للدخول فى الحديث بأمان 
وثقة.. وهو لا يقل أهمية عن الأول.. وذلك إذا حددنا موضوع 
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المحادثة بوضوح ودفة.. فى بعض الأحيان نساهم نحن فى إرباك 
الطرف الآخر إذا كان موضوع حديثنا معه مبهماً وشديد - 
العحوقة , 
- وواضح أن العمموميات تضيّع الفرض وتقطع رأس الحدية 
وخواتيمه فيعيش أطرافه والطريق أمامهم مبهم لا يعرفون من أين 
يبدأون والى أين ينتهون.. 
أنظر::. إذا حاورك محدثك هكذا.. (عن الأوضاع الإدارية فى العمل 
مثلاً). 
فى الواقع لا أعلم من أين أبدأ وبأى موضوع أبدأ والى أى نقطة انتهى.. 
فى الخفيقة آنا تسق تمر | الخوسى ف ها الويف ا ان 
شىء عندى أبدأ به ولا يدور منه شىء فى رأسى. 
مع هذا الحديث كيف ستجد نفسك؟ وهل ستتمكن أن تتوصل إلى حلة. 
بينما لو حدد موضوع الحديث من أول وبدأ من حيث يبتدأ به فى هكذا 
مواضيع ستجد أن المحادثات مثمرة وتصل فى آخر المطاف إلى حلول.. 
لذلك إذا :واحهنا هذا التوع من الحديت هناك طرق تفيننا على #وضرحة 
ورفع الإبهام عنه فيمكننا أن نوجه بعض الأسئلة مثلاً إليه فنقول: 
قل لى من فضلك.. ما هى أخبارك الإدارية؟ 
وهل تشعر بالارتياح فى عملك مع مديرك؟ 
لماذا تشعر بعدم الراحة من مديرك مع أنه إنسان جيد ومتواضع؟ 
ما هى الخطوات التى ينبغى أن تتخذ لإنجاح الأزمة الإدارية؟ 
وواضح أن مثل هذه الأسئلة تركز على المهم من جوانب الحديث وتطوقه 
بسور واضح يمنع منه الشطط أو الخروج عن الموضوعية فى نفس الوقت 
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الذى يرفع منه الإبهام والغموض وبهذا نكون قد ساعدنا محدثنا على توجيه 
الحديث وأعطيناه رؤية أوضح وأعمق وأكثر تحديداً عن موضوع المحادثات 
فى نفس الوقت الذى نكون قد وفرنا لأنفسنا جملة من المعلومات الجيدة عن 
أوضاع الطرف الآخر التى من شأنها أن تعيننا على إدارة الحوار بالشكل 
الأففتل توصل طن الأخرة الرتهادة فبوضية لنا حميا . 


يعيش الناس عموما فى مجتمع يهتم بالمظاهر. بحيث يشعرون بأآن 
عليهم الظهور بأبهى خُلة فى جميع الظروف؛ لكن هذا الضغط يؤثر فى 
نفسية البعضء. بحيث يشعرون بأنهم أقل من الآخرين. فكيف يمكن 
التغلب على هذه العقدة؟ 

غالباً ما يميل الآخرون إلى تصنيفنا حسب مظاهرنا وليس حسب 
أعمالنا. فليس لدى أحد الوقت لكى يهدره فى محاولة التعرف إلى الآخر 
ودراسة تصرفاته وتاريخه ليعرف قيمته. لهذاء غالبا ما يميل الناس إلى 
الحكم على الآخرين من خلال أسهل الطرق وهى المظهر. سيادة المظاهر 
فى المجتمع تدفع البعض منا إلى الإصابة بعقدة نفسية تجاه مظهره 
الشخصى. بحيث يركز المرء انتباهه واهتمامه على أنفه الكبيرء أو على 
عينيه الضيقتين أو على أذنيه الكبيرتين: لدرجة السيدني ته بآأن 
الآخرين لا ينظرون إلا إلى ما يعتبره عيبأ فى شكله. فمن أين تأتى هذه 
الصورة المشوهة التى يحملها البعض منا عن مظهره؟ 

الشخص الذى يبالغ فى الشعور بالنقص؛ لمجرد عيب صغير فى 
شكله؛ هو شخص يحمل فى ذهنه صورة مثالية عما ينبغى أن يكون عليه 
شكله؛. ويمضى وقته كله فى المقارنة بين ما هو عليه فى الواقع والصورة 
المثالية التى ينبغى أن يكونها . 
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تباين: 

بالنسبة إلى هذا النوع من الناس الذين لا يملون من المقارنة. فإن أى 
عيب فى شكلهم؛ حتى ولو كان غير موجود, قادر على أن يتحول بالنسبة 
إليهم إلى عقدة نقص حقيقية. 

معاناة تفسية: 

معاناة القرد عقدة تقض :تجاه عيب ما فى شكلة: ماهن قن التحقيقة 
إلا تبلون لعاناة نفسية دفينة داكله: والذيحهن المصناب مقدة تحاد فعله: 
عندما ينظر إلى المرآة لا ينظر إلى نفسه فى مجملها بشكل عام بل 
مضيوت نظو كلد .سان التتصييل المندين الذى ل يعسي فى شكله وي اذ 
المرأة ذات الأنف الكبير قد لا ترى فى المرآة إلا هذا الأنف. فهى لا ترى 
عينيها الجميلتين أو شعرها الطويل الناعم أو بشرتها الصاذية أو شفتيها 
الورديتين؛ هى لا ترى سوى ما يزعجها وهو أنفهاء ولو نظرت إلى وجهها 
فى مجمله؛ لوجدت أنه جميل حتى مع الأنف الذى لا يعجبها. هذا النوع 
من الناس: يعتقد أنه من دون هذا العيبء. لكانت حياته ستكون مختلفة 
تماماً. وناجحة تماماً. وستكون لديه علاقات أفضل مع الناس وسيكون 
محبوباً أكثر. فهؤلاء المهووسون بعيوب أشكالهم يكرسون كل حياتهم للبحث 
عن طريقة لتصحيح ذلك العيب مهما كلفهم الثمن. وفى المقابل؛ هم يهملون 
التركيز على البحها فن اشعراتبعياك فيرزون بها مواطق الجحسال فى 
أشكالهم ويسلطون الضوء عليهاء ويهتمون بإظهارها للآخرين بكل فخر. 

من عقدة إلى مرض: 

إذا كان هذا العيب فى الشكل الخارجى للفرد يزعجه ويشغل باله 
كثيراً لدرجة أنه لا يبارح تفكيره: فإن ذلك قد.يكون مرضاً نفسياً يسمى 
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"رهاب التشوه' . هذا المرض هو حالة مرتبيطة بشكل مباشرة بالصورة 
التى يحملها الشخص عن جسمه أو شكله الخارجى. والشخص الذى 
يعانى هذا المرض النفسىء يكون مقتنعاً بأنه بشع المنظر أو أنه يعانى 
تشوها فى جسمه. وفى الغالب الأعم. يكون تركيزه منصباً على منطقة 
معينة من جسمه. مثل (الأنف. الردفين: الثديين..) فى قاعات الانتظار 
الخاصة بالمصحات, المتخصصة فى الجراحات التجميلية: سنجد الكثير 
وبشكل عام. لا يرضون عن شكلهم الجديد وعن نتيجة العملية: فخلا 
يترددون فى تكرار الجراحة بعد الأخرى, بحثاً عن نتيجة لا توجد إلا فى 
خيالهم. أو أنهم يتهمون الجراح بأنه هو الملوم على عدم حصولهم على 
النتيجة التى حلموا بها. 


فقدان التفك: 


غلينًا أن نذرك أنهد | الاسططراب النسيس» مك ان ركو سيمدره 
مرحلة انتقالية لدى المراهق أو المراهقة. حين يكون المراهق غير قادر 
على تقبل التغيرات الفيزيولوجية التى تطرأ على جسمه وشكله. وهناء لا 
يوجد فى الأمر ما يدعو إلى القلق. مادامت الأزمة محدودة فى فترة 
المراهقة العابرة. أما إذا بقيت هذه الفكرة مسيطرة على تفكير الشخص 
حتى بعد دخوله مرحلة الشباب والنضج. فتكون هناك احتمالات كبيرة 
لأن يفقد الفرد الثقة بنفسه. وقدرته على إثارة إعجاب الآخرين: وخاصة 
من الجنس الآخرء وقد يصل به الأمر إلى قطع العلاقات مع محيطه من 
الكاين:ويتجه إلى الاكياتي: و الأتطوا على نفيية وهذا لين أمرا هلين . 
كالاتظواع غالبا ها يقر لج الاكمكابه دونذا من الستحب رةه 
الإنسان البالغ؛ الذى يعانى مثل هذه الأعراضء طبيباً نفسياً. فالطبيب أو 
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المتخصص النفسى لديه أدواته الخاصة وأساليبه وخبرته؛ التى تجعله 
قادراً على تقدير خطورة الأمر وحله. ومساعدة المريض على تجاوزه 
والوصول إلى البر بأمان. 
تحلى بقوة الثقة: 
الثقة بالنفس شِيِئئْ داخلى يتمدد وينتشر وهى من الأشياء التى تقوم 
بها فيدركها الإحساس الداخلى لك أى يتأثر التفكير والشعور والسلوك 
والجسد ‏ فتثق وتؤمن بأهدافك وقراراتك وكذلك بقدراتك وإمكانياتك: 
أى تؤمن بذاتك وبالتبعية فإن انعدام الثقة يؤثر على التفكير والشعور 
والسلوك والجسد كذلك. 
فإذا وجدت أنك: 
فى جانب التفكير: 
- لا تستطيع أن تفكر. 
- ترى أن الأمر صعب. 
هناك أشياء كثيرة لا تعرفها وتخاف أن تعرفها أو تتعامل معها. 
لو كنف اعرف أمبرا مأ تخفى من تتقيذه أو القياء يغملة عدائما 
هناك من هو أحسن منك. 
- تخشى أن تفعل أى شيئ وتخاف من كل شيى. 
فى جانب الشعور: 
تخاف واكم : 
بإستمرار تمر بحالة فلق. 
مخفل وخ اطي كن تنبو نفك 


خائف من المجهول أو الجديد. 


0 


حانق على الغير فالأمر لهم سهل على الدوام وتتأثر سلبا بنجاح 
فى جانب السلوك: 


- سليى. 
اق كشن الطهوف: 
تسوف فى الأمور. 
- بطيئ فى ردود أفعالك بلا داع. 
متردد. 
ذو حساسية قائقة. 
فى جانب الجحسد: 
تخاف من النظر فى عيون الآخرين. 
منوتر وعصبى. 
- كسول وخمول. 
- تضع رأسك فى وضع انحناء دائم. 
تفتقد روح الدعابة والمرح والفكاهة. 
إذا وجدت كل ذلك أو بعضا منه عليك أن تدرك أنك تعانى من انخفاض 
فى الثقة بنفسك ويلزم لك أن تبدأ ببناء ثقتك بنفسك من خلال أن تدرك 


أن الأمر يعتمد على ما تقوم بأدائه فعلا. 


لنو|صاقة الاخريى - 83 


- هناك من الناس من يخدعك ويشعرك بأنه يثق بنفسه 
والعكس صحيح فلا تتخدع فتسقط. 

الثقة تأتى من القيام بأداء الأعمال وممارستهاء والأخطاء 
أمر لا مفر منه. 

الآخرون يقيمون ثقتك بنفسك حسب تقييمك أنت. 

ولذلك فعليك ب: 

١‏ الممارسة: بناء الثقة عادة يتم الوصول إليها بممارستها خاصة 
وأنت منشرح الصدر وتعمل بارتياح وصافى الذهن وليس دحت 
ضغط وهجوم. 

؟ - تصرف وكأنك تثق فى النتيجة المتوقعة من ثقتك بنفسك. 

؟ ‏ إذا ارتكبت خطأ فلا تقف عنده. فقط تعرف على الخطأ 
واستخدمه كى تضع نفسك على طريق أفضل فى المرة القادمة. 
فالأخطاء وجدت لكى نتعلم منها فهى مصدر للمعلومات. 

؛ ‏ شجع نفسك على النهوض دوماً وادفعها نحو الأمام. 

هلا تعاقب نفسى ولا تجلدها وتعامل معها بطريقة سليمة حتى 
تنمو وتكبر. 

1 خالط الأفراد الإيجابيين فمن الضعب 'جنداً أن تكون إيجَابيا 
عندما تصاحب أشخاصا سلبيين. 

٠‏ أعد قائمة بالإيجابيات والسلبيات وتصرف طبقاً لها. 

#ياخضض وكقا للتتكير والتخطيظ وفكن فى أهدافك والحسب 
تقدمك حتى الآن. وحدد الأفعال التى يجب أن تقوم بها لتحقق 


هذه الاأهداف. 
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1 أجبر نفسك على التركيز على الإيجابيات وعندما تتسلل إليك 
أفكار سلبية توقف وأعد النظر مرة أخرى. 

٠‏ - تعلم أن تتعاطف مع الآخرين وانظر إلى موقفهم وتفهم لماذا 
تصتبرطوق لفكة] :وما اييتكن أن تفيل لتكوون علق إميجابية وبناءة 
معهم. 

١‏ -افتح أنت الحوار مع الآخرين وافترض أن الطرف الآخر يشعر 
بالخجل فبادر أنت بالخطوة الأولى وابدأ حواراً معه. 

#ادقرييا فح معامائك: للاشرية ايدو قينا سول ها فلن ناد 
علاقات إيجابية مع الآخرين مما يشعرك بالثقة فى نفسك. 

؟احاابتهو هن مواظة الصخطظ كن المناكشاة: 

١4‏ ابدأ يومك بإيجابية وفكر فى الأشياء التى تحبها وتجيدها ولا 
تفكر فى المشكلات والأمنيات. 


١6‏ إذا وجدت نفسك فى مأزق وموقف غير محتمل ابتعد عن 


مسببات هذه المواقف وخن راحة بعيدا عنهم. 

5 عن التعيك اهواف] موك تمعينتهاءى اقينيية وحوف هده 
الأهداف واجتهد أن تحقق منها الكثير باستمرار فهذا سوف 
يمنحك الثقة اللازمة لمواجهة أهداف كبيرة وبعيدة. 

٠٠١‏ تحمل المخاطرة المدروسة مادمت مقتنعا بصحة فكرتك. 

تعلم دائماً الجديد وساعد الآخرين بدون أن تتوقع أى شيئ فى 
المقايل. 


- فكر قبل أن تتحدث وسيطر على أعصابك. 
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2 اعتئن بصحتك وهيئتك وارتد من الملابس المناسب؛ فالصحة 


والمظهر الجيد يزيد من ثقتك بنفسك ويجعل الآخرين يركزون 
فلح قرواتك نولا مروان تومو ارقي اهما فلنة ووقه] لوا ته سس 


لا تقف على 


نوافكه الأمور 
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تلقيت دعوة عشاء من صديقى القديم. الذى أعرفه من أيام الدراسة. 
وبعد أن جلسنا إلى المائدة» ومعنا زوجته وولده: أخذ يتمتم بكلمات فهمت 
أنها صلاة الشكرء ولكننى لم أميز منها كلمة واحدة. ولم تمض بضع 
دقائق حتى أشار الصبى إلى لون من الطعام وتفوه بكلمات مبهمة لا 
اتدل كمي اق ماررراقة تطقد يضر عل وتو العو شكس الو الى على 
الفور. وصرخ فى وجه ابنه قائلا: 

"أخبرتك عدة مرات أنه يجب عليك أن تتكلم بوضوح حتى يستطيع 
السامع أن يفهمك . 

وتنهدت الأم ثم عقبت فى صوت مطرب تؤدى زوجها فيما ذهب إليه. 
ونجهم الولد تم غادر الغرفة وهو يبكى: فقال صديقى موجهاً الحديث 
إلى: 

ايت اارئ اذا اصن معنا الفسببب اتة ست انما ولاتيقرن 

شكا راطخ ولنيت أدوق مااغلة هذا النموض في الحديت؟ 

تفاع علو العو 

ع اذلف تك وزونجك السنةة 0ق فى :ذلك: فانتمافاكلؤن ] وانكو الككمات: 
والصبى فى الواقع يقلدكما. 
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ولمست لأول وهلة أنهما جرحا فى شعورهما. ولكن سرعان ما اعترف 
الوالد بهذا النقص فيه ثم قال فى هدوء: 

قد تكون مصيباً فيما تقول.. إن رئيسى فى العمل أبدى غير مرة 

عجزه عن متابعة ما أقول: ولكننى كنت أغضب حينذاك وأحسب أنه 

يتعمد التعريض بى أمام زملاثى . 

وقالت الأم: "وأحسب أنك محق أيضاً فيما ذهبت إليه بالنسبة لى. 
لفن اولك مانا أو تاقد هة زا نقتلان التقاد مين إذارة الحسوية 
التى اشتركت فيها مؤخراًء ولكن الخوف كان يتملكنى فى كل مرة, 
فيذكترن اتعديك يول الي أن الوذ الست" : 

وتمثلت فى مخيلتى حينذاك صور مئات من معارفى الذين يشكون من 
عيوب فى الحديث متشابهة ولكنهم لا يفطنون لها. 

ذكرت صديقى رجل الدين الذى كان رغم ذكائه وسعة اطلاعه لا يكاد 
يلقى موعظة حتى يسخر منه السامعونء أو يغطون فى النوم قبل أن يفرغ 
منها؛ وكان الدم يتجمد فى عروقه كلما دُعى إلى الاجتماع مع رؤسائه فى 
لجنة أو مؤتمر. ولهذا كانت تسند إليه فى كل عام وظيفة أقل من 
ا ا 

وتذكرت صديقاً ذكياً نشيطاً. ضاعت منه فرص كثيرة للتقدم فى 
عمله؛ وذلك لأنه كان يتأت فى حديثه؛ ويتحاشى أن يتصل برؤسائه وأن 
باهم عدي 

وكذلك تذكرت مدرّسة شابة جميلة: أتت إلىّ يوماً وهى تبكى؛ ثم 
ذكرت أنها لن تعطى درساً آخر فى التاريخ: لأن تلميذاتها أخذن يضحكن 
تكو قاع افر يدها كوت خا هن 
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فى جميع هذه الحالات: كان العيب الرئيسى مضغ الكلمات وإذماج 
إحداها فى الأخرى. كما كان الخوف من الكلام يعوق المتكلمسين عن 
التعبير عما يدور بخلدهم بطريقة مفهومة واضحة. 

حدثتنى مدير إحدى المؤسسات عن شاب ذكىء ابتكر طريقة طريفة 
لزيادة الإنتاج. فلما طلب إليه أن يشرح طريقته فى الاجتماع الإدارى 
الخاص بهذه البحوث. خجل وتملكه الخوف من الكلام وسط جمع من 
كبار موظفى المؤسسة؛ فاعتذر عن الحديث وانسحب من الاجتماع. كان 
أن قام زميل له بشرح تلك الطريقة فى إجتماع آخرء. فعهد إليه فى 
تنفيذها. ولم يلبث أن رشح لوظيفة كبيرة:؛ بينما ظلّ الشاب صاحب 
الفكرة كما هو لم يتقدم فى وظيفته. 

وليست حاجة المرء إلى القدرة على الكلام الواضح المقنع وليدة اليوم: 
فقد فطن 'ديموثيتس' إلى ذلك منذ عدة قرونء فأخذ يدرب نفسه على 
إجادة هذا الفن حتى غدا أكبر خطيب فى أثينا . 

وقد قضى (أبراهام لنكولن) فترة طويلة فى صدر شبابه يتدرب على 
الإلقاء كى يؤثر فى نفوس سامعيه؛ فنجح فى بلوغ هدفه وتحقيق أمنيته. 
وأصبح رئيس الولايات المتحدة.. . 

وكان (تشرشل) كثير التلعثم فى حديثه وهو صغيرء وكان معروفاً 
بصوته المنفرء ولكنه لما لبث أن تغلب على هذه العيوب وأصبح من - 
الخطياء العروفيف 

العبارة الواضحة 

ولعل من أسباب نجاح فرانكلى رزفلت, وأيزنهاور. قدرتهما على 
تصوير آرائهما وعرضها فى عبارات واضحة ولهجة غير منفرة. 
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ولا تحسبن المهارة فى الحديث والإلقاء وقفاً على الموهوبين. فقد 
منحتك الطبيعة كما منحتهم. جميع الآلات الصوتية اللازمة للكلام الجيد 
المفهوم. ولكن الفارق بينك وبينهم أنهم يعرفون كيف يستخدمون جميع 
أخذاء هذه الآلاضه وك بلأكميون ته قلا تحين ادها بيقفا فلل 
الأخرى عاطلة. 

ولو أتيح لك أن ترى ‏ بالأشعة ‏ مرة كيف تحدث الأصوات عند 
الإنسان لرأيت أن المرء يستنشق الهواء. وقود الصوتء ثم تدفعه عضلة 
الحجاب الحاجز إلى أعلى: فيندفع داخل القصبة الهوائية ثم الحنجرة 
'الدهليز' وهو أعلى جزء فيهاء ويحد من أعلى بوترى الصوت الكاذبين 
ومن أسفل بوترى الصوت الحقيقيين اللذين يهتزان بقوة اندفاع الهواء 
محدثين بعض النغفمات. وهذه تصل إلى الفم والأنف ‏ اللذين يكيّران 
الصوت ‏ فتتحول النفمات إلى حروف عن طريق اللسان وسقف الحلق 
والشفتين والفك. ونطق الحروف المتحركة يكون بتغيير شكل الفم 
وحتجعته: أمنا نطق الحروف الساكتة فيكون بإنقاف التمنات عتن الدهليز: 

والمتكلم الطليق يستخدم الأعضاء التى تشترك فى إحداث الصوت. 
ومعنى هذا يتنفس بانتظام؛ ويحتفظ بالأوتار الصوتية حساسة لينة سهلة 
الانشداة. وعدا نيدت انطيا امترخاة حميع الخواء القى عند الكل ويلك 
تخرج الكلمات واضحة؛ ويكون الصوت رخيماً قوياً. ثم تأتى بعد ذلك 
مسألة السرعة إذ ينبغى ألا تزيد سرعة الكلام على  ”١‏ كلمة فى 
القنقة :رولا أن كفصن عق ذلك كخيرا فلن أن انكلم اللنق عه تسدرته 
إلى مجموعات من الجمل ذات مغزى. ثم يقف بين الواحدة والأخرى 
وقفة مابيعية يشتفيد يها قدزته على الالقاء :ورخكامة الصوت: 
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فإذا كنت تحس أن كلامك مبهم مضطرب ونبرات صوتك تشير 
شكزية السائع وال كروت الناته كخرب التمرفات القالية مشو 
دفائق كل يوم لمدة شهر. 
ايكذ فسا عقيقاء ثم اليه كن سرعة نسحل حكن سبي فم حاو 
أن تضحك وأنت تستنشق الهواء بيطء عدة مرات. وحاول عند 
الزفير أن تكرر كلمتى "هات" و'هوت' ولا تيأس إذا أجهدتك هذه 
التمرينات فى الأيام الأولى: فإن ذلك يدل على أن عضلة الحجاب 
؟ ‏ لتنشيط عضلات الحنجرة والفكين. حول رأسك فى حركات 
دائرية. ثم تثاءب وأدر فكيك ببطء من جانب إلى جانب. ثم اقرأ 
فى همس وبسرعة حتى تتعب الأوتار الصوتية. إن بعض عيوب 
الكلام ترجع إلى ضعف نبرات الصوت وإلى سوء نطق الحروف 
التى تتكون بتحريك اللسان والشفتين والأسنان وسقف الحلق 
والفكين فى أوضاع مختلفة. وهذه التمرينات مفيدة لتلافى هذه 
العتوق: 
" - إذا كنت "أخنب' أى كان كلامك يبدو كأنه صادر من أنفكء. فإن 
ذلك يرجع إلى أنك تسد أنفك أثناء الحديث؛ فتحرم نفسك بذلك 
من "مكبر" ومرشح مهم للصوت. هذا إذا لم تكن فى فتحتى الأنف 
زائدة أو غيرها من الحواجز المرضية التى ينبغى علاجها 
واستئصالها. وعندئذ حاول أن "تدندن”' لبضع دقائق» وأن تعود 
نفسك إخراج الصوت من الأنف بالإكثار من ترديد كلمات تنتهى 
بالحرفين م وان أو المقطع 'إنج' مثل 'عوم'. 'لون' 'باذنج" 
والارنج" وهكذا. 
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وهذه نصائح تستطيع إذا اتبعتها أن تصبح خطيباً مفوهاً. 
آن الظررقى السين متحزة النية «سدواء أكانوا شخهنا وانحدا أ 
الك تحصن 
1 حافت كات بحيدا وأنت تتكلم ودع الكلمات تخرج واضحة وبصوت 
55 ٌْ 
 *‏ ليكن فمك خالياً من لفافات التبغ أو العلكة وما شابهها. 
؛ - اجلس أو قف معتدلاً. بحيث تكون عضلات حلقك وفكيك مرتخية 
حتى تستطيع أن تتنفس وأن تتكلم بسهولة. 
4 متنسفة الالسنارين راقع قلقي حظايا شدي الققة يسك 
مؤمناً بحديثك. 
فن التعامل فى المناسبات 
يتن اعكبار الأقيعيت ينعابة وسقتور للتعامل بين الثاسن: أرادا 
وجماعات. يعودون أو يحتكمون إليه عندما يعجزون عن إتخاذ القرار 
الصحيح حول كيفية التصرّف خلال موقف ما أو مناسبة رسمية كانت أو 
غير رسمية. 
مسن بعت منتادرة الحفل' أو المكان:الذئ تنيت :ذغوتك إلييه؟ وكيفت 
يمكنك الإستئّذان للمغادرة من دون إزعاج المضيف أو المضيفة أو 
العتبوك الأخرين الرهووون :هن الحم ذاتهة إذااصرقت الاجاية عاذت 
تتقن فعلاً إتيكيت مغادرة الحفلات. أمّا إذا كنت ممن لا يدركون هذه 
القواعد. فإنّنا سنزودك بالمعلومات الكافية التى تمكنك من التعرف أكثر 
إلى فن مغادرة الحفلات. 
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مثلما يوجد إتيكيت خاص بكيفية قبول الدعوات أو رفضهاء هناك 
نضا قواعن يجب العووة إلديا عقن ا تخد العزاف بالنهاء أو متغائرة ال 
حفل أو مناسبة. وينص الإتيكيت على ضرورة أن يبدأ الضيف التفكير 
فى مغادرة حفل العشاء أو الغداء بعد مضى ساعة على الإانتهاء من تناول 
الطعام؛ إذ إن من غير اللائق أن تغادر المكان بمجرّد الإنتهاء من الأكل. 
أما فرار البقاء. فيعتمد على الجو السائد. إذ يجب عليك هنا أن تتمتع 
بإحساس مرهف وبشفافية عالية؛ تمكنك من قراءة تعابير وجوه 
مضيفيك؛ أو حركة جسديهماء أو استشعار نبرة صوتهما وطريقة كلامهاء 
فإذا لاحظت وجود ملامح تعب أو إرهاق عليهم. عليك أن تدرك فوراً أنه 
عنان :انلوقت لكتاذره الجمل .طق اله يخي الاععظر أن يطلب مقك 
أصحاب الدعوة المغادرة كى لا تشعر بالإحراج. فى المقابل, يتحدد موعد 
مقادرتك الجفل الضغين حيك لا يوجد عدد كبير من الصديوف: عثدما 
تالاحظ إستفدآد الأخرين للتفادرة خلا مسووشكلة أن قاد و ناكرا خا 
كى لا ينتهى الحفل بسرعة؛ بل انتظر قليلاً وحاول أن تقرأ تعبيرات وجوه 
الضيوف لتعرف ما إذا كانوا أصيحوا مستعدين للمغادرة. كما يمكنك 
الأعثماة على تحسن :تقديرك للموكف والظرف: الإاتحاذ القوان بالبقاء أو 
المغادرة. 

كيف تستأذن من مضيفيك؟ 

تختلف طريقة الإستئذان من المضيفين تبعاً لنوعية الحفل: غفى 
الحفلات الكبيرة» عليك الإستئذان من أصحاب الدعوة وتقديم الشكر 
ليه لدعوتف عضوو هذا التعدل الحميل بوالسوص:قن الوقت :انه على 
عدم الإطالة فى توديعهم وشكرهم, ولا تنتظر أن يصطحبوك إلى الباب 
بل افعل ذلك يمفردك. لست مرغماً هنا على توديع جميع الضيوف 
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انا شدوية ونس كلك كردن من تدقع سعهم مطولا فى الحفل 
وترغب فى لقائهم مرّة أخرى. أو كنت على معرفة جيّدة بهم. لأن ذلك 
يدل على اهتمامك بهم. وكى لا تتركهم يتساؤلون أين اختفيت فجأة. 

أمّا فى الحفلات الصغيرة:؛ فإِنْ القاعدة هنا تنص على ضرورة توديع 
الجميع وليس المضيفين فقط. وفى هذه الحالة؛ فإن أصحاب الدعوة 
بحن عاتوع وفلف إل جاب اليزل الرتسى اتوذهك بولك هنا أيضا 
احرمن من عو الأطاثة فى الحودم لأسينا نايا سروزص لاطي 
الحديث عن الثياب أو مشروعات التسوقء بل أجلى كلامك ليوم آخر. لا 
يخود إرقاءا الطندقين متفولين على البابةقى الوقة الذي لأيزال هناك 
شيوف :فق الواك ل 

ماذا لو طلب منك أصحاب الدعوة عدم المغادرة؟ 

مثا اغارك أن فزق ها نين :المحاظة الخلبيقية :فى :مكل ”هذه التحغلات 
والرغبة الحقيقية للمضيفين فى بقائك وعدم المغادرة. فإذا لاحظت 
وجود إصرار من قبل أصحاب الدعوة؛ وأيقنت أنّ طلبهم هذا ناتج فعليا 
مق التتكيكا قروم بحضورك: الامناكع ينها عزن البفاء فى امقائل تنس 
القواعد المتعلقة بالمضيف. على ألا يلح أصحاب الدعوة على ضيوفهم 
بالبقاء. لاسيما إذا كان الوقت متأخراًء أو كان منزل الضيوف يقع فى 
منطقة بعيدة: أو كان هناك أطفال فى إنتظارهم. 

فى حالة المجاملة فى طلب البقاء. ستلاحظ أن نبرة صوت مضيفيك 
تخلو من التأكيد والإصرارء وأن حركة أجسادهم باردة وجامدة؛ ما يحتم 
عليك فهم الرسالة يضترورة الإغتذار بان الؤضك اصنبح متاخرا: وأنك لن 
تتمكن من البقاء. ولا تنس هنا أن تشكرهم على دعوتهم لك وعلى الحفل 
الحم 
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فن التواصل مع الضيوف 
زو وت 3 تشعن بالقاق كلمنا متحت حوارا مع أخدهم خوفاً من 
أن ترتكب هفوة ماء أو يبدو تحد يثك تاذهاً؟ 
إليك بعض النصائح التى تساعدك على الإنخراط مع الضيوف 
والتواصل معهم من دون خوف من إرتكاب هفوات فاتلة. 

ابداً الحوار بأسلوب سلس: من أسهل الطرق للبدء بالحوار. هى 
التتحدث مع ضيف آخر عن الجهد الذى بذله أصحاب الدعوة لجمع 
الناس ودعوتهم إلى هذا الحفل الجميل. أو يمكنك التحدث عن 
الطعام اللذيذ الذى يقدم. مثل هذه الأحاديث البسيطة. من شأنها أن 
تساعدك على الإنطلاق فى حوارك وأخذك إلى موضوعات أخرى. 

انتم ينا وهات التسيتاسة والمقد :ارهن دوم ع انان 
الملوضوعات العامة والبسيطة والتى لا تتطلب نقاشات حادة: كتلك 
التى لها علاقة بالسياسة أو الدين. 

اله عن نان سلوب راق: سرض دوا على إنهساء. حاديتك منم 
الأخوية بعبارات تطوية مكل ان تقتول» "شوات بالصدمة معك: 
اتمنى لك ليلة معد ةا "تشرفت بمعرفتكء. أرجو أن نلتقى مرة 
ثانية فى مناسبة أخرى”" وينكتك أنضنا اكه تثذان لسبب محدد كأن 
تقول لمحدثك: "أرغب فى سكب كوب آخر من العصير'؛ أو سألقى 
التحية على أحد أصدقائى'. فى كل الأحوال؛ احرص على أن يكون 
كلايك لطيفا ند إذياء السدية: 

- لا تتحدث مع الضيف أكثر من مرّة: فى حال رأيت الضيف الذى 
سبق أن تبادلتما معاً أطراف الحديث فى بداية السهرة: ابتسم 
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ببساطة وحيه بهز رأسك قليلاً؛ وتفاد أن تعيد فتح حوار معه مرة 
أخرىء إلا إذا شعرت بأنه يريد أن يفعل ذلك. 

تكيف مع كل الظروف: 

تنمية القدرة على التكيف تحتاج كأغلب المهارات إلى الممارسة 

والممارسة والممارسة. وإليك طرقاً تمارس بها المرونة المعرفية والعاطفضية 
والمزاجية. وتحسن قدرتك العامّة على التكيف. 

طرق لممارسة المرونة المعرفية: 

كن كالطفل فى فضوله. أسأل كثيراً. اندهش؛ استكشفء وفكر قبل 
الحكم والقرار. 

قبل الإختلاف. المختلف ليس صواباً ولا خطأ. مختلف فقط. 

انظرء ودع غيرك يراك. اخرج وانظر بنفسكء ماذا يحدث. فى أثناء 
أوقات التغيير يحتاج الموظفون لأن يروا غريق الإدارة. 

- ضع خطة للمشكلات. وضح أسلوبك وإجراءاتك فى التعامل مع 
الموظفين المقاومين؛ أو إدارة الأزمة؛ أو صنع قرار سريع فى مواجهة 
عدم اليقين. لا تتشبث بخطة أو إستراتيجية وحيدة. ليكن لديك 
الخطة ب؛ ج جاهزتين. 

افهم المقاومة. استطلع المخاوف والقضايا التى قد تكون وراء 
فقاوفة الناين أقاء التسسن. 

لتكن مفتوح العينين؛ على اطلاع بشأن الغوط المتغيرة التى تواجه 
المؤسسة والصناعة. قم بمسح لبيئتك؛ حتى تتعرف على التفيرات - 


ونيد تو ابعها اول ار ل: 


اح يي ع ع ب 0000 


د ألو القلم: التكيف رمت التعلم “اقلم الجن جد طرقا للتعله 
فى أى موقف. قم بتجاربء واختبر وجرب. 

طرق ممارسة المرونة العاطفية: 

- أنشئ أنظمة دعم. توجه إلى المعلمين والأصدقاء والمديرين والنظراء 
الثقات والزملاء المهنيين وأهل بيتك وغيرهم. ليكون فى منظومة 
الدعم فى أوقات التغيير. شجّع على الفعل نفسه. 

االزه الككذية الركرة قده الحفذية الركدة قور الو شوظسيك 
الإيجابية والسلبية. سيدريك ذلك على التعامل مع ردود الأضعال 
العاطفية للآخرين فى الوقت الذى تواجه فيه مشاعرك الشخصية 
ف القاوفة او كليهما: 
- تصرف بحسم. عند مواجهة فرار صعب مثل تسريح عمال: كن 
والشيك]» الخلا التقرااز اندم واتصهرق ييه رتم ايكون ذلك تهنا : 
لكن من المؤذى المراوغة أو تجنب الواقع 

الوثوق بالعملية: 

- وسّع نطاق معاونيك المباشرين. استخدم علمك وخبرتك لتوسيع 
نطاق بدائل حل المشكلات وخبرات معاونيك المباشرين. 

- تجنب إقحام التغيير. أدر مقاومة الآخرين للتغيير بفاعلية من طريق 
الشرح وإجابة الأسئلة والإنصات الصبور لمخاوفهم. 

جدّد طرقاً لخلق الدافعية. تفاعل مع طاقمك بانتظام وبطريقة 
تدفع وتشجع. 

وانهه لرظمين مخييرن اللسناكال « تسدراك مسترريضة لكا يدهم ولا 
عطي انرو العنوية وتتدى خط وتحنق اتسين 
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استمع. تعلم مهارات الاستماع الفاعلة لاستيضاح م “لدف الاأحرين: 
سيساعدك ذلك على تحديد أبعاد المقاومة والتعرف على المخاوف. 
وافعل ذلك وأنت تقدم لهم شخصياً نموذج السلوك المفضل. 

تعاون. أشرك الآخرين فى المراحل الأولى لأآى مبادرة: بهذه الطريقة 
أنت أقرب لوضع مخاوف الآخرين وأفكارهم فى الإعتبار. كما أن 
ذلك يساعد على إكتساب التزام الآخرين. 

غيّر أسلوبك. وتعوّد إستخدام نطاق واسع من الطرق والفنيات 
تمكنك من تعديل أسلوب إدارتك حسب المواقف المتغيرة. 

واجه الواقع. تكيّف مع المواقف المتغيّرة بواقعية وانفتاح وتفاؤل. 

طرق لممارسة المرونة المزاجية: 

كن صادقاً . قيادة التغيير بإعطاء نموذج يقتضى الأمانة والأصالة. 
افهم ردود نو نلف لك جل مني العف ير معت تكون مادقا نه 
الآخرين. 

تقبل التغيير واعتبره إيجابياً. جدّد طرقاً ترى بها منافع التغيير ليس 
المؤمنيدة طقعةه ريل لتقبيافة وللعا ملي نمك ايض . 

امال مطاف تقيل انفدل كلمل كلاشىء منتطرة وعلنا اسجفيد 
للتحول حسب تغيّر الضغوط الخارجية أو الديناميات الداخلية. 

- وسّع شبكتك. أشرك المؤثرين من الناس فى التصميم للتفيير 
وتطنيقة يتقضئ :ذلك يتا شيكة عمل وغلاقات جيدة: 

تدرب على الأداء. أعط نفسك فرصة للتدريب على مهارات جديدة 
وسلوكيات جديدة:؛ أو تعلم جوانب موقف جديد. تجربة الأداء 


يمكنها أن تجعل غير مألوف مألوفا. 
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- استغرق فى البيئة الجديدة. أسرع لبقاء الناس؛ وتعلم خيوط الموقف 
الجديد . ضم الأنشطة؛ قم بجولة وادع الناس إلى غداء وقهوة. 

درّب الموظفين. اعتد على تعليم الموظفين وتوجيههم. يسمح لك هذا 
بوضع توقعات واضحة وإرشاد الموظفين إلى كيفية الوفاء بهذه 
التوقفات كما يتيع لف منفدا تتغامل منة بفاعلية مع الموظطفيق 
المقاومين. 

- وجّه انتباه إلى الحياة خارج العمل. التنقل بين العمل والأسرة 
وغيرهما من الإهتمامات والإلتزامات هو شكل من التكيف. 

اهتم بقضايا الحياة والعمل واستخدم تنقلك بينهما فرصة لممارسة 
مرونتك. 

داكللك الكقتحة اللرقهة وكو لتقي تيا قات هنا كفه و افيه عن 
طرق لتلقى التغذية المرتدة (إيجابية وسلبية) من مجموعة مصادر 
نوع 
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يها 


الحكلام 
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المحك الحقيقى للايجابية هو الناس ومفتاح الناس قوة وثقة حتى 
تعطى لنا إيجابية فى التعامل. والسؤال الآن هو كيف نتمتع بالقوة والثقة 
فى تعاملنا مع هؤلاء الناس؟ 

للوصول إلى إجابة هذا السؤال لابدّ من فهم هؤلاء الناس أى فهم 
الطبيعة الإنسانية وقواعدها التى تكمن وراء هذا السلوك الإنسانى 
خاصة أنّ الدراسات العلمية قد أثبتت أن الإنسان لو تعلم كيفية التعامل 
مع الآخرين فِإِنّه بذلك يكون قد قطع 5 من طريق النجاح فى أى عمل 
وليس هذا فحسب وإنما أيضاً 95“ من طريق السعادة الشخصية أى 
مزيداً من الثقة بالنفس وإيجابية أعلى وبالتالى تكمن هذه القوة والثقة 
فى خفايا وأسرار. 

السرالأول: حب الذات 

مادمنا بصدد التعامل مع البشر فميدتياً لابد أن نعرف أن كل الناس 
تحب ذاتها وتهتم بنفسها أكثر من أى شىء آخر وأنهم ‏ أى الناس ‏ 
درنن وق ل مكنيو نولفا انهم فيهون قن هذه الدقنا:ويشكلون شنينا ها 
فى هذا المجتمع وأخيراً هناك دائماً شوق داخل كل إنسان أن يحظى 
بتقبل الآخرين له. 
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فاعلم أن كل الناس أسرى جوع حب الذات. 

ومن الآ كستاغرا اتين تلبيسة النفين النشرية الفن تتعامل سينا 
ودعها تتحدث عن نفسها وتعتز بما فعلت وتفعل. هذا سيساعدك كثيراً 
فى التعامل وبالتالى فهمك للطريقة التى يتصرفون فيها وسوف يساعدك 

السرالثانى: الانتصار على النمّس 

عرفنا فى السر الأول كيف نشبع جوع حب الذات لدى الناس ولكن 
هذا لن يكفى للوصول إلى ما نريد فلابد من دعم آخر هنا هو أن تدفع 
هؤلاء الناس لأن يشعروا بأهميتهم فى هذا الكون فلا يكفى فقط أن 
تدعهم يتحدثون عن أنفسهم بل تدفعهم دفعا نحو أنفسهم, نعم نحو 
أنفسهم هو وذلك يتأتى من خلال أن: 

- تقنع نفسك بأن هؤلاء الناس لهم فعلآً أهمية وأنهم مهمون. إنك إن 

فعلت هذا ستجد أن هذا الأمرقد تسرب إلى من تتحدّث معه ‏ 

حتى وإن لم تحاول إقناعه بأنه مهم فعلاً ‏ وسيجد الإخلاص 

طريقه إلى هذا الشكل. 

بأهمية هؤلاء الآخرين ويرون فيهم أشخاصاً مهمين بالفعل. 

- تقوم بملاحظة الأشياء المهمة أو التى يهمك أمرها أن تعرفها عن 

به وتتوهج مشاعره تجاهك ويصبح أكتووذا وكفاونا مفكا وهذا ما 


تبغى الوصول إليه. 
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تستسلم له أى يشعر أنك وقعت أسيراً لما يقوله وتنبهر بما تسمع 
وبالتاكيد سيشعر أنه قد ترك انطباعاً جيداً فى نفسك وأثر فيك وعند 
ها |افسععر لكو انهدا من اذكو نخلق الله رحد كدر الفشيورانها 
ولطفاً على الإطلاق. وهذا بالتاكيد يبعدك عن التعالى على الناس. 

وإياك أن تواجه كلامه عن نفسه بسخرية أو بكلام ممثال له نفس 
الأهمية وإلا فيسعد عنك وتنقلب القوة والثقة إلى ضعف وخذلان. 

ولا تحاول الانتصار فى هذه المعركة فإذا توهمت أنك انتصرت على 
ما أمامك فالحقيقة هى هزيمة لك وهزيمة مُرةء وإذا انتتصرت على 
نفسك انتصرت على الآخرين وفزت وفازوا معك. 


السرالثالث:الصوت الدافىْ 
ما هو رأيك لو وقفت أمام مرآة وابتسمت ابتسامة صافية: ماذا سوف 


- 


تجد؟ 

رجل صاحب ابتسامة رقيقة تتمنى أن تراه باستمرار فهو روح التفاؤل. 

بينما لو رأيت رجلاً آخر صاحب تكشيرة عظيمة وملامح حديدية؛ 
عاذ ا مم ؟ 

لا أحب أن أنظر إلى هذا الشخص فهو رجل لا يطاق شرس صعب 
المراسن: 

وهكذا أنت فى تعاملك مع دريف كلها كان مجوتك هادا ذاهفا 
وملامحك صافية ستجد ردود الآخرين هادئة دافئة صافية ذات طباع 
ملائكية ترفرف على أغصان الشجر. وإن فعلت العكس ستجد ما بذرت 
وستحصد ما زرعت. 
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السرالرابع:الشخصيةالجدابة 
شخصيتك سوف تحقق لك الكثير. فالجاذبية والديناميكية بوسعهما 
أن يجعلا الآخرين يحبونك. فالناس لا تحب المترددين والفاشلين ولكن 
ينجدبون نحو الذين يعرفون عنهم ماذا يريدون ويتوقعون الفوز والوائقين 
من أنفسهم ويؤمنون بها وببساطة يمكن أن يتم ذلك من خلال أن: 
اجعل خطواتك ذات جرأة وكن واثقا من نفسك وضيناك متطلعتين 
إلى هدف ما تستطيع أن تحققه لنفسك وبنفسك. 
دساف الاخرو قات وحوح كيومياك كتدرؤابقيه عن المنافنة 
بأيد رخوة فهى سمة من سمات غير الواثقين من أنفسهم. وكذلك 
الابتعاد عن المصافحة بأيد قوية فقد تشعر الآخرين أنك إما أن 
تكون شخصياً متغطرساً متساطأً أو أنك تخدعهم بقوة شخصيتك 
وتفستك المة تقساك. 
- ارفع رأسك إلى أعلى وافرد كتفيك وامش بخطى ثابتة. 
- اجعل نبرة صوتك تعبر عن الثقة حتى يصل إلى الناس قبل أفكارك 
فيو الذئ يمو متوصهل :مشاعترك وعانة لخد مان مغك فل 
تتحدث بصوت ينم عن الشجاعة والإقدام أم اليأس والشجن 
والدموع وكذلك تكلم بوضوح وبلا تردد. 
- كن ذا لياقة فإذا أردت التمتع بالقوة والثقة وتكتسب حب الناس كن 
قوق بهم؛ فلا تجعل لسانك يخونك قط فإن القدرة على الكلام مع 
اللباقة تزيدك ا طلؤوة وكؤي :من قوة كاشزلت فل الناس على اختلافهم. 
- أضف صفة الحماس إلى شخصيتك وتصرف بحماس وتبن مواقف 
وتصرفات يريد الطرف الآخر أن تقوم بالتعبير عنها فأنت لن 
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امتطيع ال تفل لشكمن لأمرما لم تكن متحمساً أصلاً لهذا الأمر 
الذى تريده فعندما تكون متحمساً ويعرف مّن أمامك بحماسك فإنه 
واف بريد هذا الأمر ويرغبه فالحماس معد. 

- عليك أن تصبر على الآراء والأفكار التى ترى فى قرارة نفسك أنها 
غير متفقة معك فإن من أسرار الشخصية الجذابة الإصغاء الواعى 
المشوب بالتقدير والعطف لآراء الآخرين وتقبل الآخرين ودعهم 
يتمتعون بالاسترخاء عندما يعرضون وجهات نظرهم وأن يكونوا فى 
مأمن من نقد الآخرين لهم. 

لابن لك من المرح والإشراق والتفاؤل فلهذا يحبك الآخرون ويلجآون 
إليك ويحبون صحبتك. 

كن ذا مظهر لائق فالمنظهر اللائق يكسبك احترام النفس والإحساس 
بالثقة والاطمئنان: فالرجل الذى تشيع الفوضى فى هندامه لابد أن 
تشيع الفوضى فى تفكيره كذلك. 

لا تكن تقليدياً عند الثناء والمجاملة. 

السرالخامس: إنشاء الانطباع الأولى الجيد لدى الآأخرين 

إن أوّل كلمات تنطق بها أو مواقف تتخذها فى البداية إنما تشكل النغمة 

الأساسية للموقف بصورة مطلقة: ويكون من الصعب بمكان أن تدفع من 
أخن عنك انطباعاً سيئاً من البداية إلى تغيير ذلك عنك ولذا لابن من: 

ع الاد نشية أساشها اللردة وراشعنة ستيه اللغاءتودوا وداهتا ‏ 

سوف يتقبلك الطرف الآخر حسب تقييمك لنفسكء فإذا كنت ترى 
من كا عاذ فب اسيك ان قطاتب الأكيوو ان عتترره ااا 
ويتعاملوا معك على هذا الأساس. 
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فكن الكخرمن او يعرف انهف ترك :فى شيك اتطياها هيدا عنه 
- يخكم الآخرون عليك من خلال آرائك فى كل الأشياء مثل عملك 
ومؤسستك وآرائك فى رئيسك وزملائك ورجالك.. وليس من خلال 
وأنف كن تك ققط 
- كن إيجابياً وحول المقابلة إلى جو إيجابى يكن الانطباع إيجابياً ولا 
عا ال 
داإذا كنك ترين الإجاية عن أسكلة ماب 'نعة”" فلماذا #تسال أسيكلة 
الإنعابةاعنيا بن "9 
+الأتوجه أسثلة كن تمن آناف تتوق 'مفاعب أو نيفق إلنها: 
كل فوشا 000 
الس رالسادس: الود المُورى والصداقة السريعة 
هل سمعت عن الود الفورى وتكوين الصداقات من أوّل لحظة؛. ذلك 
هو السحر الخاصّ القادر على إفشاء شعور بالمودة فى الآخرين بسرعة 
وبالتالى يقربك من هدفك ولذلك عليك ب: 
- عدم الخشية أو الخوف من أن يقوم الطرف الآخر بصدكء. قم ولا 
تخف وخد المبادرة. 
اذكو واكما أن تمفظة القامي كافون ابن الود والفسوافة مكلك تجاه . 
- لا تقم بامتهان نفسك من أجل استثارة مشاعر الودٌ فى نفوس الآخرين 
أو أن تبدو وكأنك تسعى أن تكون جذاباً ولطيفاً. 


تحاف :ذاقها على يقن نيمي اليرزوع الامتسافة. 
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والابتسامة الخالصة الطيبة المريحة الصادرة من أعماقكء؛ والناس 
يستطيعون أن يميزوا ما بين الابتسامة الحقيقية الخالصة وبين المزيفة؛ 
فإن وجدوا الأولى دفعهم هذا إلى الإحساس بالود والمودة. 
السر السابع: انتقاء الكلمات الجيده 
إن نجاحك فى الوصول إلى القوة والثقة مع الناس غالباً ما يعتمد على 
ما تملكه من مقدرة على التحدث واختيار الكلمات المناسبة؛ فكلما كان 
اختيارك جيداً للكلمات استطعت أن تصل إلى كيمياء الشخصية التى 
أمامك ويبساطة. 
إذا كان حديثك مع شخص مأ لأوّل مرة ابدأ بكلمات تبعث على الدفء 
عن طريق الأسئلة البسيطة أو الملاحظات الواضحة مثل الاسم؛ الحالة 
الاجتماعية: العمل؛ الأحوال الجؤّية؛ الهوايات المفضلة؛ أهم كتاب غير 
من حياته. أفضل شخصية تأثر بهاء اللون المفضلء الطعام الذى يتمنى 
واكما ادكه وستعه من 13 شيع سوط أ لقا مين ونيا 
بدأ مع هذا الشخص كتاباً مفتوحاً أمامك اقرأ فيه ما شئت قأنت تعرف 
من هو وماذا يحب وعليك أنت الباقى حتى تتآلف معه. 
لا مشخ كلضة اناقسئ أو "انااشحفيا" بلنعليكب 'انت 
تساف" 'للطوف لاحن 
وجه الأسئلة التى تهم الآخرين: لماذاء أين» كيف5.. كيف استطعت أن 
تنجح فى هذا؟ ماذا تقول عندئنة.. إلى غير ذلك من الأسئلة التى 
تكسبك سمعة أنك واحد من أمتع المتحدثين. 
شوك ع امناك كتد نا يدعوك الطرف الآخر لذلك ولا تفرض 
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السرالثامن: جذب الآخرين نحو وجهة نظرك 
الوضع الطبيعى أنك عندما تصادف رأياً معارضاً لوجهة نظرك هى 
أن تناقش وتجادل. وبالتالى تتمنى أن تتغلب عليه بطريقة أو أخرى., المهم 
أن يقتنع؛ كما أنه من الطبيعى أيضاً أن تأخذ الأمر بمثابة تهديد وصفعة 
موجهة لذاتك؛ وعليك أن تقوم بالرد بما ينال من ذاتك ويتملكك الانفعال؛ 
والمهم هنا هو الفوز حتى ولو بالقوة أو بتكسير عظام الطرف الآخر؛ لا. 
لن تملك الناس عند ذلك وإنما سيسحقونك تحت أقدامهم., ولذا لابن 
من: 
- الاستماع والإصغاء الجيد لما يعرض الطرف الآخر لوجهة نظره ولا 
تقاطعه أثناء عرضه؛ وأعد عليه بعض النقاط التى قام بعرضهاء 
وإذا انتهى أسأله عما إذا كان هناك ما يحب أن يضيفه:؛ اجعله 
بشغو كماما بآنك موت بودية ره ناما : 
- لا تتسرّع بقول كلمة "لا" بل خذ لحظة للتفكير وأشعره بذلك حتى 
تعطى لديه انطباعاً بأنك فكرت ولم تتسرّع؛ ولا تزد من مدة التفكير 
فيظن أنك تتهرب أو حدث نوع من الارتباك النسبى لما قاله. 
- أدرس كل التقاط: التق يعرضها الآخر:وستجد بها بعض تقاط تلتقى 
بها معه. اعترف بها وسلم بصحتها وليس من المفيد أن تعارضه فى 
كل النقاط التى تحمل وجهة نظره. وعندما ترى أن جميع نقاطه 
ووجهة نظره غير صحيحة لديك وافقه على بعض النقاط البسيطة 
وغير المهمة وعندها سيصبح لديه ميل أكثر للتسليم بوجهة نظرك. 
- عندما تبدأ فى عرض وجهة نظرك كن هادثئاً ولا تنفعل ولا تهدد ولا 
تلوح باستخدام القوة. 
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إذا قمت بتغيير وجهة نظر الطرف الآخر دعه يحفظ ماء وجهه ولا 
تحرجه وإلا فلن يخرج عن نطاق وجهة نظره السابقة. وافترض 
أمامه أنك لو كنت مكانه لتبنيت وجهة نظره فى ظل ما كان متوافرا 
من معلومات وحاول دائماً تجد مبرراً لوجهة نظره أو لخطئه إن كان 
السرالتاسع: مدح الآخرين والثناء عليهم 
عليك أن تعرف أن المدح والثناء لهما مفعول السحر فى النفس 
البشرية؛ فالجميع يستجيب لهما ويسعد بهما وتهيم روحه فى السماء من 
فرط الرضا والانبساط؛ كل هذا يتم وبكلمات بسيطة.. فقط: 
اجعل مدحك صادقاً وخص من تمدحه به ولا تداهنه أو تتملقه. 
- عبر عن مدحك بوضوح ولا تتردد ولا تفترض أنه يعرف أنك تمدحه. 
إذا كانت مجموعة من الأفراد ليكن مدحك لهم فرداً وبأسمائهم 
وليس بالجملة "شكراً لكم جميعاً". 
- انظر إلى من تمدحه وتطلع إلى عينيه. 
ابحث عن عمد عن الأشياء التى يمكن أن تمدح عليها الغير. 
صب مدحك على الشىء الذى قام به الشخص وليس الشخص ذاته: 
فالأوّل يمكنك من الحصول على مزيد من النتائج؛ والأخير يشعر 
من تمدحه بالمجاملة والإحراج والزهو. 
الس رالعاشر: العزف على أوتار القلوب 
لن تستطيع أن تعزف لحناً مميزاً يدخل إلى قلوب من تريد إلا إذا 
أجدت هذا العزف وخرج من قلبك أنت أولاً وهذا العزف بدايته ليست 





النوإصاعةالآخرين - 113 


لدى الطرف الآخر وإنما لديك. فأنت لن تستطيع أن تفهم أى شخص ما 
لم تكن راغباً فى الإنصات إليه بعناية وتعاطف وصبر. 
وَهَوَا الأتدئاف يتملاف غارفا ماهرا نوي ناذا 
لأنك بإنصاتك الصبور العطوف إليه إنما تقول له: إنك جدير 
بالإنصات لك وتستحق ذلك. هنا أنت تزيد من درجة اعتزازه بنفسه 
وه شوو انة وتو هلوقن كيه رك كما قفوي انك موده وهل 
الفكد قافنا إن فعلت ذلك ولم تنصت له بكفاءة وبكل حواسك كان 
وفك شاذا ناشرا عن كل 'معابير اللياقة واللناقة وهاه أثرك عكسيا: 
وحتى يتسنى إجادة هذا العزف لابد من: 
- النظر إلى وجه الشخص الذى يتحدث والتركيز جيداً فيه بغير 
بلاهة أو برود فى الوجه وملامحه. 
أظهر من الحركات الجسدية ما يعبر عن متابعتك الجادة لما يقول 
مكل كول تقد أل اإبيناءة راسك أن ود تقهم وتعى :هذا تماما. 
- أطلق بعض الأسئلة الإيضاحية حول الموضوع فهذا يشجع المتحدث 
على الاستمرار ويعطيه الانطباع بأنك معه بكل حواسك. شريطة أن 
يكون السؤال منطقياً وفى موقعه. 
لا تقاطع. لا تقاطع؛ لا تقاطع. 
- لا تخرج عن موضوع الحديث فى موضوعات متشعبة من جانبك. 
انتق من الكلمات التى قالها المناسب ورددها مرة أخرى بالتأكيد 
على كلامه. 
قفاوم كل ما يشتت ذهنك ويصرفك عن المتحدث حتى وإن كان 
كو رفة مسا زكر هك الشفوى بولا تلتفف لأخطانة. 
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كيف تؤثرفى الناس بسحر حديثك: 

عزيزى القارئ ليكن كلامك مؤثراً. فكلامك طريقك إلى القمة. 

ومن العوامل التى تساعد على ذلك: 

١-استعن‏ بالله: 

إنَّ الإاستعانة بالله هى عمود الأساس الذى لا غنى عنه. وقد تكون 
الإستعانة بالنية أو الدعاء أو بالأكثار من الصدقة أو بكل هذا مجتمعاًء وكلما 
ظهرت قوة استعانتك بالله زادت أسباب نجاحك فى التعامل بمفتاح الحياة. 

فمن غير الثقة سوف تذهب كلماتك أدراج الريح؛ فالناس لا تنجذب 
للإنسان الفاقد للثقة بنفسه. فلا تفكر بعيوبك كثيراً قبل الكلام بل عليك 
أن تركز فيما تقول أو ستقول, واعلم أنه من الصعب أن تجد إنساناً يثق 
ثقة كاملة بنفسه. ولكن الفارق بين الإنسان الذى يبدو واثقاً وبين نقيضه 
أن الأول شك نقكره:طوواة عدن نقائضنة: :فافمل مله:واحتر قن البداية 
أناساً ترى أنهم يحترمونك للحديث معهم ثمّ تدرج لإكتساب مزيد من 
الثقة. وإذا لم تشعر بعدم الثقة الكافية فتظاهر بأنك واثق من نفسك, 
والآخرون لن يعرفوا ذلك. ولكن لا تبالغ فى التظاهر. 

٠‏ اهتم بمظهرك: 

تحضأ بشامل مف يوم ؟ 

مهلا.. مهلا .. أعرف أنْ العدد كبير. لذلك سوف أحدد سؤالى أكثر وأقول: 

كم منهم يتاح له الإقتراب منك لدرجة تكون فكرة عن أفكارك ومبادئك؟ 


أظنك تقول: إنهم قلة قليلة. 





لتو|صلةة الاخريى - 115 


نعم أيّهها الصديق فأغلب الناس الذين نتعامل معهم لا يمتلكون فرصة 
للحكم علينا إلا من مظهرناء ومن هنا تأتى أهمية الإهتمام بالمظهر. 

وهناك أوليات فى هذا السياق؛ منها: أن تكون ملابسك نظيفة وحبذا 
لو تم كيها بانتظامء وأن ألوانها متناسقة غير منفرة فضلاً عن بعدها عن 
التقاليد والموضة غير المتوافقة مع سنك أو تربيتك. 

الاين تمسر بد ولف وا سق اوكتكوته فيه منيعال كقيرا من 
رصيدك لدى الآخرين. 

؛ ‏ اختيار موضع الكلام: 

يجب أن تختار موضوعاً تحب الحديث فيه ويحبه مستمعك.؛ فكما 
يقر لعن ريحي تناتعفومنا تمتطاد السيتك تضيع له القود كطهم) لأنه 
يعم نكما لو وضعنا نه أشخر أنوام:الأكولات لاتصرفة هنها : 

وبعد أن تختار الموضوع عليك أن تستعد للحديث عنه بجمع أكبر قدر 
من المعلومات ثمّ ترتيبها فى رأسك أو على ورقة إن كان الموضوع متشعباً. 
وسوف تلقيه على مسامع أشخاص يهمك أمرهم. 

ابتسم: 

إن الإبتسام هو الطريق السريع إلى قلب الشخص الآخر. 

وقد قال الصينيون: 'مَنْ لا يعرف الإبتسام لا ينيغى أن يفتح متجرا". 

#ديدرف حسيفك: 

إن مادا قلف كوس اه رسيي قن أوانعة قرو يا لظا ومضيوافة 
لكلامك فكما تعرف فإن تأثيرك على من حولك يكون 00/ منه بصرياً؛ أى 
أنق ات سما قراة الشخص الآخر من حركاتك. فلا تخجل من إستخدام 
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يديك بشكل يتناسب مع ما تقول؛ وكذلك حركة رأسك. أو الميل بجسدك 
نحو المستمعين. ولا تلتفت لمن يسخر من حركتنا الجسدية المتكررة - 
وخصوصاً بالأيدى ‏ كعرب أثناء الكلام؛ فالغرب الآن أنشأ مدارس خاصة 
لققلية لقة تكست 

انظر فى عينيه: 

يقول رالف إيمرسون: "العين يمكن أن تهدد كما تهدد بندقية معبأة 
ومصوبة: أو يمكن أن تهين كالركل والرفس. أما إذا كانت نظرتها حانية 
ولطيفة فإنه يمكنها بشعاع رقتها وعطفها أن تجعل القلب يرقص بكل 
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فلفة الميون لها قوانينها الخاصة؛ فهى تستطيع أن تنقل مئات 
الرسائل:التى يحجِز الاسان عن النطق بها : 

وللاستفادة منها عليك بالنظر تجاه الشخص الذى تتحدث إليه لمدة 
عشرين ثانية فى بداية كلامك؛ وإذا كنت تحادث مجموعة فيجب أن تنقل 
بصرك بينهم فى شىء من العدلء تركز نظراتك على من تنظر إليه مدة 
تتراوح من خمس إلى عشر ثوان قبل أن تنقل بصرك عنهء ولا تركز 
سرك على تكسن واجنن قط أو تسداق كن" الالاشتي ب أههنذا يعطى 
إنطباعاً بفقدان الثقة بالنفس. 

1 صافح بحرارة: 

من اتفضال التسيرة الى تقلت لنا ع الترسؤل (ضى) آنه كان لاايترع 
ان بون قسن رينشة لكين فقن اذا ايض أن كف كانت 
لينة. وهذا يعنى أنّه كان رفيقاً ليناً حتى فى المصافحة:؛ وليس كما يفهم 
البعض الآن ‏ خطأ ‏ أن المصافحة بحرارة تعنى اعتصار يد من 
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يصافحك. إِنْ هذا الفعل إنما ينبئ أنك شخص ضعيف تحاول التظاهر 
نالقوة ١+‏ 

فأنفث الحرارة فى مصافحتك للآخرين؛ دون أن تكسر عظامهم. 

4 أنتم إلى جهة ما: 

إنْ أغلب الناس اليوم ‏ للأسف الشديد ‏ فقدوا القدرة على التمييز بين 
الكلام الصالح والطالح وأنصب تركيزهم على ماهية الشخص نفسه:؛ فإذا 
وثقوا بالشخص استمعوا له وأنصتواء وإذا لم يقدروه انصرفوا عن كلامه ولو 
كان يلق 'ذروات فلو كدف متاك لاسنية الكلام وتجد عذدك ها يستحق أن 
تسمعه للآخرين؛ فدعمه بمكانة إجتماعية مرموقة أو على الأقل محترمة 
ليبدا الناس فى سماعك بعقل قابل للأخذ منك. ومن أشكال هذه المكانة: 

الحصول على لقب علمى (صاحب دكتوراه.. طبيب.. محام..). 

أو العمل فى مؤسسة تعليمية أو إدارية يشير إليها بالبنان. " 

أو البزوغ فى مهنة لها شأنها (كاتب.. صحفى.. مذيع.. مؤرخ). 

أو الإنتماء إلى حزب سياسى أو حتى جمعية خيرية. 

٠‏ -اخترالزمان والمكان المناسبين: 

تكلم عندما يكون مستمعوك جاهزين لسماعك. وليس عندما تشعر 
أنك تريد أن تكلمهم. اختر مكاناً مناسباً يساعد على تعزيز المعنى الذى 
تريد توصيله؛ فليس من اللائق أن تذهب لشخص فى مكان عمله لتحدثه 
فى أمور شخصية. 

1١‏ -حددالأشخاص الذين تود أن تفتح معهم جسر الكلام: 

فكر فى الناس الذين تود أن تمد جسور العلاقات معهم: لتستفيد من 
كلامهم. أو نفيدهم بكلامك؛ وحاول كتابة قائمة بتلك الأسماء على أن 
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تراعى فيها التنوع فى اختيار هؤلاء الأشخاص من حيث مكان تواجدهم. 
ونوعية أعمالهم والأفضل أن تضم تلك القائمة: (بعض الجيران. زملاءك 
أو رؤساء فى العمل: دعاة أو علماء دين. أصحاب خيرات سياسية أو 
صحيقة: وال اعمال: أضحاب الخبرة من كيان اسن شياباً واغدا 
مويه ب 

؟' الا تننظر التصفيق: 

يقول وليم جيمس د النفس الأشهر: 'إذا انتظرت تقدير الآخرين 
لوااجهت إختاظا 0 '؛ لذلك عليك أن تتقن أصول الحديث وفنونه 
تمارسها بشكل دورى حتى تصبح جزءاً من شخصيتك. دون أن تنتظر 
نتائج فورية لكل ما تقولء فالناس بطبعها الحالى باتوا يتمتعون بشىء - 
أو بالكثير ‏ من البخل عند تعاملهم مع المبتدئين فى أى مجال؛ فاعرض 
كلأ كدان التسرفيف فو التشيسة: 
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أثبتت الدراسات العلمية التى أجراها علماء السلوك البشرىء أن 
نصف تواضانا وتعبيرنا يتم بعركات ا جسادثا بدلاً من الكلمات: هذا 
التعبير بالجسد أصبح لغة كاملة قائمة بذاتها. لتتعلم بعض رموز هذه 
اللغة تابع معنا الآتى. 

تتكون لغة الجسد من تعابير وحركات عدة: البعض منها يكون 
مقصوداً والبعض الآخر يأتى عن غير قصدء ودراسة هذه الحركات التى 
ليتق القة الحعسب تس يوكش" :وهو عله كدية عذاء نجي إن 
العلماء لم ينكبوا على دراسة التعابير. الجسدية للإنسان إلا فى السنوات 


الأخيرة. 


نحن والقرود: 

لغة الجسد هى لغة كونيّة. وهى ليست لغة مشتركة فقط لدى البشرء 
ولكن أيضاً لدى الحيوانات. فالقرود مثلاء لديها لغة تعبيرية تعتمد فيها 
على حركات جسدهاء كأن تغطى وجهها عندما تشعر بالحَرّج؛ وأن تفرك 
بطنها لتّعبّر على أنّها تشعر بالجوع. ومَّوهّبة التواصل مع الآخرين من 
دون كلام هى فوضبة تولد مع كل إنسان؛ فهناك أشخاص من مناطق 
ونان ستكادة كمون فائير الوينة وشركات الأنيق مها لكن 
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يُعبّروا عن مشاعر عديدة: مثل الاهتمام والفرح والغضب والإحتقار 
والخوف. على الرغم من أنهم لم يقابلوا بعضهم من قبل. ومع ذلك. فإنه 
الحنانا تكون لبشطن انحر كاذ بدا ف ستنتافنة ررل مقا قشر اذا كما اسه 
الدرالى تخره سمي طوف قد هات السام وكا رقينة كرون شايك 
الحذر عندما تستعمل لغة الجسد مع أشخاص غرباء عن ثقافة بلدك. 


أحاسيس: 

لكل عضو من جسدنا القدرة على التعبير عن إحساس مختلف. 
فالوستو ةا و لوكس موقادن هلى التسور فروضفة الخا سس الناسة قن 
يُعبّر عن المفاجأة بعينين واسعتين وحاجبين مرتفعين. وعن الخوف 
بتقارب الحاجبين من بعضهما بعضاً. وإظهار تجاعيد على الجبين. وبروز 
العينين وتقلص عضلات الوجه. وعند الشعور بالإحتقار أو التقَرّز ترتفع 
الشفة العليا من الفم وينكمش الأنف نحو الأعلى وينكمش الجبين نحو 
الاتتفل تروش مالة الجزق ففيق السمكان ويتعوبى التناجيان وليع 
الميتارة ون عنانة لدان ةقاي لمهم" الارضياقة تعره انلق هنر 
الأسنان جيّداًء وتظهر تجاعيد فى الزاويتين الخارجيتين للعينين. أمّا 
حالة الفضب فيمكن أن يُعبِّر عنها الوجه بعينين متّسعتين. كما تتسع 
اينا متت الأنف :وسكي الشمفان. 

وعموماً فإِنَّ العينين وحدهماء هما عامل رئيسى فى فك شيفرة كلام 
الجسد. إذ يكفيك فى كثير من الأحيان النظر إلى مُخاطبك فى عينيه؛ لكى 
فوش العتوهن الأشراء هه طرمة انك العين الحكرزة عند ا دغر لصوت 
وكثرة تحريك العينين فى كل الاتجاهات: تدل على عدم التّزاهة لديه. 
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واليدان أيضاً تنقلان رسائل شديدة الخصوصية:؛ حيث يمكننا أن 
ننقل أحاسيس إيجابية وأخرى سلبية بواسطة اليدين. فأنت عندما تجمع 
قبّصئة يناك وكرفة :ففظ السساية) فييذا يعني انك تمثومن راى إيجنابى: 
أما إِنّ قمت بالحركة نفسهاء لكنك وجهت سبابتك إلى أسفل؛ فهذا يعنى 
آلف ماكر سن ران سملتي :كتير ساتيقتع الشخضن الكاذنوييدة كان فيه 
وو يوك ينتسا يقاوم الانخفن العاق يحي قدية الواتفية إلى الأخرى» 
من دون أن يقصد ذلك. 

اهتمام: 

حتى وضعية جنع الجسم تقول الكثير من الأشياء عن صاحبهاء فأنت 
غندمًا تكو مكلا حالس وجنع حضمك مشتقيم: فإِن ذلك يدل :على انك 
انجانى :واف تفسك» وبالتسية إلى الساشيق هانق عيذم جين وتدين 
وضع زجلبك كل هزة وتضع اتواخدة عاق الأخرئ ههذا يدل على انك 
إنسان تستحق الثقة. وعندما تشير بإصبعك أو بجسمك إلى شخص ما 
أثناء حديثكء فهذا يعنى أن هناك مشروع اهتمام بذلك الشخص سيبداً . 

أرياح: 

الفورفعن قزايةنقة أحوباد الاكرين: هن هه :ركون كيان سينا 
قن اح اكقاكلة لذن ذلك فنر مدا ذلك على أل تعمن ا شل صل 
منغ فبك 1ن تفارك إلى الاتخويو كانه مكاك من التمر كك 
إلى الأشخاص المميّزين» وجمع معلومات عن مخاطبيك فى أسرع وقت. 
وهذا ما يفعله المحامون والأطباء النفسيون وحتى التجار. حيث يعتمدون 
على معرفتهم الجيّدة بلغة الجسدء لكى ينجحوا فى مهنتهم أو يجنوا 
أرباحاً أكبر من تلك التى يجنيها زملاؤهم. ومن جهة أخرى.؛ فإن قراءة 
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لغة الجسد يمكن أن تكون أيضاً هواية مُسلية ومفيدة. تضمن لك ألا تمل 
أبداً عندما تكون فى تجِمّع يضم مجموعة من الناس؛ حتى لو كانوا غرباء 

تعابير المرأة: 

يفل فحن الرتحال النناذقين اجعرفديم بلق اللحسد لك يشههنوا 
الواة قتل أن :تتكلم:وتعرف الرجل الخبييلقة الحسد» أن عيدن المراة: 
وهما من أكثر أعضاء جسمها تعبيراً عن ما فى نفسهاء عندما تتسعان 
ويكسوهما البريق؛: فهذا يعنى أنها معجبة بالرجل الذى أمامهاء أو على 
الأقل تجح فى إثارة اهتمامها: وآنْها 'لا تجده وجلا معثلاً. اما غندما تنظر 
إلن ينى زجل وتطيل النظن إليونما ليلا ومنتسع: إن هذا يعلى لا 
محالة أنها تجده جذاباً. والحاجبان أيضاً يرتفعان أكثر عندما تشعر 
المرأة بالإعجاب نحو أحدهم. والشفتان كذلك تسهمان فى التعبير عن 
لغة الجسد لدى المرأة؛ أو تعض على إحداهما. فَإِنْ الرجال يعتبرون ذلك 
دغوة إل إقامة عاذكة حميمة: 


« 


ضجر: 

ولاكمجّى إن علميت أن السافين والفخدين أيضا تمدو فى تعابير 
ف فعس شك مزارننا كرس هر قرا جالسة عام كل رحد ديدي 
فق الحم العارض من سناقتها: كاننا نمه الأقاء الها هفنا لمكن 
أن يقرأ الرجل ذلك على أنه تعبير منها عن شعورها بالإثارة نحوه. وليس 
هذا كل شىء؛ بل إِنّه حتى الانّجاه الذى توجهين إليه ركبتيك وأنت جالسة 
يعنى الكثير. فال مرأة دائماً توجه ركبتيها فى الاتجاه الذى يجلس فيه 
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تجلس قُبالة شخص وتوجه ركبتيها بعيداً عنه. فمعنى ذلك أنها تشعر 
بالضجرء لكنّها مضطرة إلى أن تواصل حديثها معه. من جهة أخرى. فَإِنٌ 
المرأة عندما تضع الساق على الأخرى لفترة طويلة؛ هذا يعنى أن لدى 
اكواة هيولا قاعية وأنها نوها منا حنارعة فى ما ايتعلق بإمتدوباتها لغه 
القيسن لجس 

ومن الأشياء الأخرى التى تعنى أن المرأة مُعجَبة برجل ماء أن تنظر 
نحوه وتبتسم,؛ ويبدو عليها الاحمرار من الشجل» او أن تسر سانيا فى 
شعرهاء أو أن تقترب منه أو تومئْ برأسها نحوه وهى تتحدّث. أو أن 
تمورق شكفا سزارا على مسكاتها: او ان تمرويدها على عنقهنا وهين 
تكلمه. أو ان تنظر إلى شفتى الرجل وهو يتحدّث, كل هذه الأشياء تشير 
إلى أنّ المرأة معجبة بالرجل الواقف أمامهاء وتوفر عليها إحراج أن تعبّر 
عن أحاسيسها بالكلمات. 

تواصل العلاقة مع الآخرين: 

يعتمد ذكاؤك فى التواصل مع الآخرين على إقامة توازن ما بين 
مشاعرك ومشاعرهم ويرتبط هذا التوازن أولاً بأسلوبك فى النظر أو 
الإصغاء إليهم كما ويدخل فى هذا المجال قدرتك على تحليل حركاتهم 
العفوية الأساسية المتكررة؛ وقدرتك على تكيف ردود فعلك الحركية مع 
الظروف التى تكون فيها. 

إن أى تواصل مع الآخر هو بالتعريف عمل إغوائى فى المعنى الواسع 
للكلمة. سواء بالخطاب (الحديث) أو الحركة. 

على الصعيد الجسدىء يعتبر الساعد الآيمن أحد المواضع المزية 
للتواصل بين الأشخاص هل كان يدرك الرومان القدماء هذه الرمزية 
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فاعتمدوا المصافحة بالساعد الأيمن؟ مما لا شط فيه أن هذا الأسلوب 
فى التحية يخول تماماً من أى خبث ورياء حاول استخدامه مع صديق 
وسوف تلاحظ أنه أكثر حرارة من المصافحة بالكف والحال أننا ما زلنا 
نجهل أصل المصافحة بالكف مثلما نجهل أصل التحية الهندية المعروفة 
(جمع الكفين تحت الوجه) ويعتقد بعض الأنتروبولوجيين أن استخدام 
الفنوقى اندة إكنا تقو هادة حيو اميا 

لا يتعرضص الاحتكاك بالأيدى. فيما بين الأصدقاء أو الأهل. لأى دوع 
من الكبح؛ باعتباره لا يحمل رمزية جنسية فى العرف العام مع ذلك 
تلاحظ أن استحداء الكفع فى مراسم التحية والاسنتقبال اضبح متقما 
عدا 

يهوى رجال السياسة فى الولايات المتحدة الأميركية المصافحة بالكف 
ثم وضع اليد الأخرى فوق الكفين المتصافحتين وتباعاً لقوة هذه الحركة 
الإضافية يمكن الحكم فى درجة التعاطف أو الانسجام بين الشخصين 
سين لوه الشركة ساق تر كدق كناف بذك له اسحكهة 
باستخدامها للتعبير عن التعاطف الزائد حيال شخص.ء لأنها قد تعنى 
تقرقا؟ اببا ملف فى الطوين ند موز ذو الل تله "١‏ 

يذكر دزموند موريس فى كتابه (ئا2 1م6010 عآ) أن استخدام كف 
اليد فى المصافحة لم يصبح عاماً سوى فى أوساط القرن العشرين وقد 
استخدم أسلوب جمع الكفين فى التحية (الهندية) قبل هذا بكثير فى 
روما القديمة استخدمت المصافحة بالكف كقسم بالشرفء ويبدو أن هذا 
الأمر استمر نحو ألفى سنة ولم يبدأ استخدام الكف فى التحية اليومية 
إلا فى بداية القرن التاسع عشر. 
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تعطى طريقة المصافحة فكرة واضحة عن الشخص الذى تصافحه 
اخترت أن أتكلم عن بعض طرق المصافحة علما أنه قد تبين لى أن هناك 
أكثر من سبعين طريقة فى مصافحة شخص غريب. قليل من بينها يعتبر 
عن ترحيب حقيقى!! فى الإطار العائلى أو فى إطار القبيلة الاجتماعية: 
أو لأثنا لا نستلطفهم كثيراً على كل حال كونوا منتبهين جيداً إلى 
الطريقة التى يصافحكم بها شخص غريب إذ ينبغى أن تكون المصافحة 
بكامل الكف وليس بأطراف الأصابع وأن تؤدى المطلوب منها فى موقف 
معين. وذلك بصرف النظر عن طول. لحظات المصافحة أو قصرها فإذا 
شعرتم أن طرقة المصافحة غريبة أنصحكم بمعاملة مصافحكم بتحفظ 
والابتعاد عنه فى أقرب فرصة متاحة. 

تعتبر طريقة المصافحة وسيلة اختيار مدهشة لمعرفة ما إذا كان اللقاء 
سيفضى سريعاً إلى نتيجة بناءة: أو ينبغى عليكم بذلك كثير من الجهد 
للوصول إلى النتيجة المطلوبة من خلال المصافحة وبملح البصر. يعبر كل 
من المتصافحين عن قسم كبير من مشاعره حيال الآخرء فالواقع أن 
صفحة السيد تطلق إشارة قوية غير واعية من التعاطف أو النفور, 
يخفيها الوعى الذى تسيطر عليه فكرة بلوغ هدف ما. 

على صعيد آخر. إذا تسنى لكم المشاركة فى نشاط معرض تجارى 
(وهى عقوبة لا أمناها لأحد) ستلاحظون بالتاكيد إلى أى مدى يرفض 
الزوار الدخول فى حديث مع البائعين الذين يحاولون اجتذابهم حتى وإن 
نجح البائع فى مخاطبة بعض الزائرين فإن تسعين بالمئة من هؤلاء لا 
يجيبون ولا ينظرون إليه؛ وتراهم يهربون مثل طيور مذعورة ما إن يحول 
نظهر عنهم لحسن الحظ هناك من يقبلون التواصل مع البائع؛ ولكنهم 
أقلية قليلة وهم مع ذلك لا يتخلون عن حذرهم: فيقدمون على شكل 
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مجموعات, أو مثل قطيع من الجياد غير الأليفة فإذا كانت بائعاً ووقعت 
عينك على عين أحد زور المعرض ستلاحظ مباشرة؛ حتى من دون أن 
توجه إليه أى كلام: أنه يخفض نظره نحو الأرض تهرباً من الحديث. 

تأتى الغالية العطمى من زوار المعارض لكى تحلم بكلفة قليلة» وتأتى 
خصوصاً للإحساس بنوع من أهمية الذات ذلك أن البائعين لا يكفون عن 
الاهتمام بالزائر وهذا بدوره يتجاهلهم فيرضى غروره كذلك تلاحظ أن 
الناس عامة لا يستطيعون حمل المتكلم معهم على. أن ينظر عيونهم حين 
يكلمونه؛ لكأنهم يعلمون أن هذه النظرة المباشرة هى سلاح مؤثر ينبغى 
كناك التساعية تمن الآخر فس كثيرا مي تاسوه 

لشرح هذا الموقف علينا أن نعلم أن :8١‏ من الناس يفضلون استخدام 
حاسة البصر على حساب الحواس الأريع الأخرى السمع: الذوق؛ واللمس؛ 
والشم: وإذا كان الناس مضطرين لسماع الكلام بآذانهم: أنهم يتجنبون الكلام 
بتحويل نظرهم إلى جهة أخرى بهذه الطريقة يسمعون الكلام ولكنهم لا 
يصغون إليه. كمثل شخص ينظر ولا يرى إن الآليات الدفاعية لدى من يصغى 
إليك وهى ذات طابع نفسى ستعمل فوراً كحاجز يمنع بلوغ المحتوى العاطضى 
هو ما يبرز الكلام الذى يخرج من فمكء؛ فلن يبقى فى ذاكرة الشخص الذى 
تكلمه بعد أن يلغى الانفعال العاطفى منه سوى حديث مفكك ينبغى إذا أن 
تبلغ الشخص الدى تتكلم معهالمعلومات التى تريدها من دون أن تشوش 
أولوياته فتفوت عليك فرصة إقناعه بكلامك لذلك من الضرورى أن تشدد 
عل التخارة التق تيد عدف كتلامك أو الطريقة الثى تعامل امع هذا 
الشخص الغريب وحتى لو راح يحرك عينية فى كل الاتجاهات فأجعل كلامك 
يتكيف بشكل طبيعى بحسب الرسالة التى تتلقاها فى كل حركة من عينية 


110 


فهذه الحركات بالذات سوف تلهمك غريزياً الطرق اللازمة للالتفاف على 
آليات الرفض التى يستخدمها ليفر مما تقوله. 

على هذ ا:التكو تقر بتقلرة لهب مين رشح تين إنينا تق لاعيهنا 
المتبادل إلى صعيد آخر من الوعى (يسمى 0 التنبه أثناء التنويم 
المغناطيسى) فالواقع أن مصدر قدرتك على الإقناع إنما يوجد فى نظرة 
الآخروليس فى ذاتك أو فى مواهيك الكلامية. 

الشركة الشيرة سه كذاكها شر كة 'مقكة ينقد انها نيت مسدوظ فيو طن 
أفكار المتكلم قبل أن يدرك هو نفسه هذا التفير إن فهم الحركات المنبئة 
الضادن :هوا ف نناين انان حش هم الوظفين كنا من اعذاة موقت 
وقائى يستبق تطور الأمور فإذا استطاع أحد الموظفين أن يفهم مغزى 
هذه الإشارة بامكانة أن يعمل هال تحوو ودينة النعاكن او أن عد 
موقفاً انسحابياً تكتيكياً لتجنب الصادم معظم الكادرات العليا فى 
الشركات يجهلون هذا الأمر. فيهتمون بهندامهم أكثر مما يهتمون 
بحركاتهم العفوية التى تفضح أفكارهم واتجاهاتهم. 

الأصابع؟ الشخض الدق«يشكل وائزة باصيعية الأبهاء:والوسيطن قاد 
الكلام. هو شخص يهو الحوار ويحاول التأثير على محدثه بأداء تمثيلى 
مسرحى وهذه الحركة تمح صاحبها قيمة أكثر ما تمنحه الحركة الأخرى 
المشابهة بواسطة الإبهام والسبابة. 

المجايهة: 

تمثل المجابهة: أو المواجهة. جزءاً من أسلوب فى التواصل أكثر قوة 
وتأثيراً من العلاقة التوافقية التى نبذل جهداً للمحافظة عليها حتى 
اللحظة الأخيرة قبل افتراق وجهنى النظر. 
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الأصابع: شبك الأصابع على شكل فقبضة يمثل حركة دفاعية عن 
الذاشروقن ايدان الخاص بالشخض كوايتم ف اتخمبية فيس إل 
فرض رأيها فى النقاش وتحب الجدال وقد يصل بها الأمر إلى حد جرح 
شعور الآخر لتتلقى ردأ من العيار نسه. 

حك الوجه: إذا رأيت محدثك يحك وجه بإصبعه الوسطىء فهذا يدل 
على أنه يفتش فى ذهنه عن طريقة حاسمة للرد على حججك وبراهينك. 

اليدان: إذا رأيت محدثك الجالس أمامك يقيد أعلى فخذيه بيديه 
(واضعاً الأصابع إلى الداخل) فهذا يعنى أنه فى وضعية مجابهة وهو بهذه 
الحركة يعلمك أنه لم يعد ثمة مجال للتفاهم حول موضع النقاش ووضعية 
اليدين هذه يتخذها لاعبو الركبى فى جنوب إفريقيا أثناء المواجهة فى الملعب. 

انكرت شكاف لتقف ركب 13 مكار تع أ ما نماك فية ا ا طن 
أنه يريد فرض إرادته عليك, ولكنه غير واثق من نفسه.... وإلا لماذا يفعل 
كلق ة كقيرا ها تاحكك هذه المتركة الى | مشاه عقون عن اشتخامن 
يبحثون عه أشخاص يستطيعون مجابهتهم كذلك يمكن أن يقوم بها 
شخص يشعر بأنه فى حالة ضعف ويريد أن يثبت العكس. 

النظرة: النظرة التائهة أو غير المباشرة هى الأسلوب الطبيعى فى 
التفلن إلى شحتهى لاقمرهة اننا النظرة الساخصنة ارك كين خنا نينا أن 
نشعر الآخر بنوع من الاعتداء. بمعنى التطفل. 

الأحكام المسبقة: 

إن التمسك بالأحكام المسبقة دليل على الجهل وعدم التسامح: 

الأصابع: فجأة يأخذ زميلك فى تعداد حججه وبراهينه على أصابعه. 
وابتداء الوسطى اليمنى نحو الإبهام. مستخدماً إبهام أو سبابة اليد 
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الأخرى هذا يعنى بصريح العبارة أن أحكامه المسبقة تستولى على تفكيره 
وعلى أعصابه. 

ناذا يبدأ العد انطلاقاً من الوسطى اليمنى5ة لأن هذه الإصبع ترمز 
إلى تنظيم الأفكار. كما تمثل مركز ترسخ الأفكار المسبقة. 

الشعر: يحرك محدثك رأسه إلى الخلف لقوة كى يزيح خصلة شعر 
عن وجهه لن يخطر بياله أن يقص هذه الخصلة؛ كما لو كان هذه الحركة 
هى أساس الصورة الاجتماعية التى تجعله مطمئناً ووائقاً بنفسه تنم هذه 
العادة عن شخصن شوردة التسلك بأحكافة السيقةوسرعان نا مكتفرقف 
محدثه هذه الصفة من خلال سلوكه المتصلب. 

الكلوئر يغ ندا هنا كرامند اسل فليا كد 

إن أسير أحكامه المسبقة وأفكاره الجاهزة يرخفض مجاراتك فى أى 
مسألة خارجة عن قناعاته إنه متصلب الرأى والأفكار ويزعجه أى 
تجديدء لذلك تراه ينحفظ عن المشاركة فى أى مشروع من شأنه أن 
يزعزع الأفكار التى يرتاح لها. 

حركة اليد: يسند مرفقيه إلى الطاولة؛. ويضم كفيه إلى بعضهما 
البعض كما فى حالة ابتهال أو صلاة؛ ثم يضع ذقنه على طرف أصابعه 
تئم هذه الوضعية عن شخصية غير متسامحة, تحكم على آراء الآخرين 
ومواققهم:وفقا لعابيرها الخاصة واحكافه] امسيقة: 

المحدى: 


ترمز الوسطى اليسرى إلى صورة الذات: فيما ترمز الوسطى اليمنى 
إلى التفكير المنظم وهما الإصبعان الأكثر تمتعاً بالحماية فى اليد والأكشر 
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قورةاهن كن الأ عنما وكد بها اهن "التي الكركن فاليا ماخرافق 
الوسطى السبابة؛ وقلم ترافق حركة النصر. 

والإصبع الوسنطى: سواء اليمنى أو اليشرئ: هى أيضاً إصيع الحدى: 
وذلك لسبب يجهله الناس وسأخبركم به حصرياً فنحن كما تعلمون نمتلك 
خمسة أصابع فى كل يد؛ ولدى كل منأ خمسة أعضاء تتمفصل عند 
الجذع؛ ويقابل كل واحد منها إصبع فى اليد الذراع الفاعلة أو المحركة: 
(حسبما يكون الشخص يمينا أو أيسر) ويقابلها الإبهام؛ الذراع الأخرى 
ويقابلها الخنصرء الساق اليسرى. ويقابلها النصرء الساق اليمنى يقابلها 
السبابة ولكننى حدثتكم عن خسة أعضاء أليس كذلك؟ فما هو العضو 
الخامس المقابل للوسطى؟ إنه القضيب ولهذا ترانا نشهر الوسطى فى 
زع الخطنم وير ا هن اعدف :وقمير | للإهانة: 

الخاتم: وضع خاتم فى كل من الإبهام والخنصر من اليد اليمنى هو 
من علامات التحدى الشديد والمرأة التى تفعل ذلك هى بالضرورة امرأة 
صدامية فى علاقتها غير مستقرة وتعيد النظر فى علاقتها العاطفية 
عش أو :خفلا انها" صرق خالا كفبزامقة تمعيت لال فرط قن 
طفولتها وهذه الشخصية تجعلها تتمتع بمزاج مثير وتستحق أن تقيم 
علاقة معهاء حتى لو كان ميلها إلى التبذير يمكن أن يجعلك تفل والحال 
كذلك: فهى تهوى جذب افتمام المخيطين بها من خلال السلوك الجرىء. 

السيجارة: ينفخغ محدثك دخان سيجارته فى اتجاهك يعبر هذا 
السلوك مبدثياً عن تحد ولكن ينبغى الحكم عليه فى لانهاية من خلال 
الأسلوب إن نفث الدخان فى اتجاه الشخص المقابل ترمز إلى رغبة فى 
إخضاعه: كما يفعل التنين مع فريسته. 
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اقم وأقها او عاقيا ترص سحد لوضف كدب هده النطن 3 
اليسرى أصابع القدم الأخرى إنه شخص راغب فى المواجهة والحدى 
لجسن اهدقفت 

الحلية فى اللسان: يضع (أو تضع) حلية فى طرف اللسان (5161:028). 

إنها طريقة تبرر مد اللسان بسبب أو من دون سبب وهذا الأسلوب 
فى استخدام الحلى ينم عن سلوك تحد من قبل شخص مراهق يرفض 
كسمي راخدا ولكق ناذا اللسان تحدهرا تيكل بساطكداهذا الشحفس 


يرفض التواصل مع الآخرين. 
الرفض: 


تمثل آلية الرفض بجملة شائعة تتكرر بين الناس هى عبارة (نعم, 
زتعن كتاذ )اتتورهةه العدا 8 الكورة الخسية عن وسو رقا بة كنريكة 
يفرضها اللاوعى على الوعى. فيمنع هذا الأخير من التعبير عن نفسه 
نمراخية ككذنف يظير الرفحن من خلال خرقة شبك السافين افا 
الجلوس بطريقة منحرفة (مائلة) كما فى المثال التالى: 

ذات يوم وجدت نفى مضطراً لإقناع المدير المسئول عن الموظفين فى 
إحدى الشركات بتدبير لاختيار موظفين جدد وتقييم مؤهلاتهم بالفعل 
تكرت من إكتاعية: من كلذل مكاتة شاهسة مطرتة ومقعمة بالتسرارة 
والخماس: استكدهائى على أكرها إلى مشابلعة فى مكثية تفيل .فى 
قاغة الأكتما فاك وكلهنا الح أزاوفة الطاولة الكسرة ارق ما فاجا أن 
جو اللقاء لم يكن متناسباً أبدأ مع لجهة الحديث على الهاتف بدا لى أن 
شيئاً ما كان يزعجه لا علاقة له بالجلسة لاحظن أن يشبك ساقيه إلى 
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جهة الرفض (الساق اليسرى فوق اليمنى)؛ فيما تراجعت قدمه اليمنى 
إلى الخلف تحت الكرسى؛ هذه الوضعية تدل بوضوح على أن اتجاه الريح 
قد تفير سعيت مجدداً للدفاع عن فكرتى بمزيد من الشروح والمقترحات 
فلاحظت بعض الارتياح فى جاسته. ولكنه اعترف لى فى النهاية: بلهجة 
حميمة آسفة,. أن المدير الأعلى فى الشركة لم يوافق على مشروعه. (مع 
ذلك سأحاولء وبالرغم من كل شىّ؛ إقناعه بالفكرة: أضاف هذه العبارة 
خاو بالرغه من كل هئ" لصيف إلا لإزافنة الصمدين ككرية يلباقة 
عن ا تيككرافتة لى طوف تنادية اللقاء كانت وطيعية شياقية ففؤل لين 
بوضوح أننا نضيع الوقت. 

الفم:لا يتوقف محدثك عن زم فمه أثناء الحديث إنه يعبر بهذه 
الطريقة الإيمائية عن انزعاجه وهو يكبح رفضه لما تقوله وقد برع الممثل 
الفرنسى الشهير لويس دو فونيس فى هذا الأسلوب التعبيرى. 

الفخذان: الفخذان يعبران فى إطار جلسة تفاوض عن أن النقاش لم 
ينطلق كما يجب كثيراً ما يضع يده (أو يديه) على فخذه (أو ضخذيه معاً) 
ويقرصه بين السبابة والإبهام: فعليك الحذر! اعلم أن هذه الحركة تعبر 
عن نفور أو رفض. 

المشية: تراه يمشى واضعاً إحدى يديه فى جيب البنطلون. والأخرى خلف 
ظهره ممسكة بالحزام: إنه يحاول إمساك نفسه عن الاندفاع وراء انفعالاته. 

تراه يمشى رافعاً صدره ورأسه إلى الأعلى. حتى ليخيل إليك أنه 
سيقع على ظهره. إنه شخص يعيش ويتقدم فى الحياة بصعوبة ولو 
استطاع أن يسير فى الاتجاه المخالف لاتجاه الناس جميعاً لفعل ذلك 


الأصابع: يشبك أصابع يديه شبكاً محكماً ويدع الإبهامين يشكلان 

إن شبك الأصابع على هذه النحو يعبر عن حركة دفاعية بامتياز: أو 
عن الرفض فهذه الحركة تقيم حاجزاً دفاعياً بين رأى محدثك ورأيك 
وكأنك محام فى محكمة وتقول: 'اعتراض حضرة القاضى '!. 

السبابة: يسند مرفقة إلى طاولة ويضع سبابته على شفتيه بشكل عمودى. 
كما لو أنه يعطى إشارة السكوت تتحدث هذه الحركة من تلقاء ذاتها وهى 
واضحة إلى درجة أ, لا أحد يتنيه لها فصاحبها يتظاهر بالاستماع إليك. 
كا ركنا عل قفة الكركور كاد دوك مدان في قاش وريد 

الساق: يضع قدمه اليسرى فوق ساقه اليمنى أثناء الجلوس بحيث 
تشكل معها زاوية قائمة إن وضع الساق على هذا النحو يمثل وضعية 
دفاعية كذلك يمكن لهذه الوضعية أن تدل على عدم اكتراث هذا 

اللسان: يعضض طرف لسانة: إنه يعبر عن رفض شديد للمتايعة اللقاء 
أو الحديث. 

اليد:يسند مرققية إلى الطاولة. ويجمع كفيه فى مستوى أنفه. كما لو 
أنه يبتهل أو يصلى إنه يستعد لمواجهتك ومعارضتك فحركة اليدين هذه 
إنما تنم عن الاعتراض وليس عن طلب صامت أو توسل. 

الأذن:يسند مرفقة إلى الطاولة؛ ويطوى صيوان أذنه بكفه أو 
بأصابعه؛ إنه يغلق شباك نافذته وبهذه الحركة يعبر بوضوح عن رخضه 
الاستماع؛ ولو أمكنه إغلاق أذنيه الاثنين لما تردد. 

٠.6 
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انقطاع التواصل 

يعبر انقطاع التواصل بين اثنين عن نفسه بأسلوب حركى يتكرر فى 
مختلف حالات سوء التفاهم: من رفض للحوار وفقدان الشجاعة للمتباعة أو 
تخلق عن العلاقة أو شغون بياب الدافع والمخرك لاستمرار هذه العلاقة: 

إن الحوار الحركى بين زوجين يمران فى أزمة زوجية يشبه إلى حد 
بعيد مشهد مسرحياً صامتاً لا تتطابق فيه حركات الممثلين مع كلامهم 
ون السيل دا اكتشاف مستوى الرابط التى تجمع بين زوجين يسران 
فى الشارع كذلك يمكن التعرف بسهولة إلى الحكات المتكررة والوضعيات 
الخسدية الى شكس سوق القواضئل هن الكلاتى بينينها ولكن هنا 
يجهله الكثيرون هو أن هناك وسيلة للتخفيف من حدة الأزمة بين 
الزوجين وتعزيز التقارب بينهما من دون اللجوء إلى أى كلام علماً أنه 
لفسيقن الخاتوي | تقوم مركا فيج مكباكيدة نياف كما لو إن ادهف 
أمام مرآة فلا تواصل مطلقاً فى مثل هذه الحالة. 

يشبك بيان أصابعه خلف رقبته؛ دافعاً كرسيه بجسمه إلى الوراء. 
يتظاهر بالاستمتاع إلى مارى زوجته منذ سنوات طويلة, التى تروى له آخر 
نكات زميلاتها فى العمل ثم حركة عفوية تلف مارى ساقها اليسرى حول 
اليمنى إنها تقول له بهذه الحركة: (أريدك أن تستمع إلى أن تهتم بى؛ أن 
تشعر بوجودى..... إنى فى حاجة إلى حنانك..). أما بيار فيشعر بالضيف. 
ولكنه لا يعبر عنه بالكلام وإنما بواسطة حركته وأسلوب جلوسه لا يدرك 
وحن كل هن مذو الزوجين الرسسالة التى يمتها التنه هيم شيعه لك 
عقليهما اللاواعيين يعرفان تماماً ما يحصل فحركاتهما العفوية تعبر عن 
بدء نشوء خلاف ستتوضح معاملة فى المستقبل وسيتوه الاثنان عن أسس 
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زواجهما لاحظ بيار أن زوجته تلف ساقها اليسرى حول اليمنى كلما أرادت 
توجيه الكلام إليه بدورها لاحظت مارى أن زوجها يشبك أصابعه خلف 
رقبته كلما حاولت جذب اهتمامه إلى بعض أمورها اليومية كيف لهذين 
الزوجين أن يتفاهمها من دون كلم؟ كيف بإمكانهما أن يفهما أن حركة كل 
منهما تمثل حاجزاً فى وجه الآخر. فى حين أنهما يبداون أمام الجميع 
زوجين متحابين فى غاية الانسجام والتوافق! فمن سيجرؤ على فول 
العكس5 فهما ما زال يحبان واحدهما الآخر تمك ننه أفام التاسن. 

الشعر: تتحدث إحداهن عن صديقتها التى انفصلت منذد فليل عن 
زوجهاء فتقول: (ما إن انفصلت نهائياً عن زوجها حتى ذهبت إلى الحلاق 
وقصت شعرها قصة صبيانية !ع8/22072 212 واأسفاه على ذلك الشعر 
الجفيل الذي كان تيصيل إلى اشفل ظيرها0: 

حيث تقرر المرأة تغفيير مظهرا من الضرورى أن تغير قصة شعرها 
ولك آنةاقهاة كتين كفنة قصيرة هد او قهنة القهة (الشعو التصيير 
النتفبن يكل اختالن القتمن 

عقن 1 قكيوت هن ل التقصرجها قد افون هرا :فقن أعلتك يذلك 
عن تحررها من ماضيها لقد قررت ن تدفن هذا الجزء من حياتها 
اصرف الو عياة الظرى محتافة هذ لأتلوبف شف الشيعر ينها إلبه 
المرأة عادة على آثر حادث يشكل مفترقاً فى حياتهاء مثل الطلاق أو الشفاء 
من مرض شديد أما قصة القنفذ فتدل على الثورة الرفض. رفضص 
الانحباس فى قوقعة من التربية الصارمة:؛ أو فى وضع صعب يتعدر الخروج 
متدروسةة القضة اث الشسريحة ينكن أن اتدل نضا على أن الشخص عيش 
مروحلة من الجر العيناتن انميق : 
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والوقع أن المرأة أشد تأثراً من الرجل بالانقطاع بين الماضى الحاضر 
فهى بحاجة إلى صورة جديدة تستقبل بها حياتها الآتية. وفى هذا الإطار 
يعتبز تفيير 'تسريحة الشغر طريقة لتحديد الذات. 

الأوراق الخاصة: عند استغنائه عن بعض الأوراق الخاصة: يلقيها فى 
سلة النفايات بعد أن يمزقها قطعا صغيرة. 

إنه سلوك خاص بالأشخاص الذين لا يستطيعون التعبير عن 
عدوانيتهم بشكل صريح. أثناء النقاش المحتدم. تراه يجمع أوراقه 
ويضعها فوق بعضها البعض أمامه. هذا يدل على أن الشخص الآخر 
يعارضه معارضة صريحة فنحن نجمع أورافنا حين نريد الانتقال إلى 
موضوع آخر. أو للإعلان عن نهاية اللقاء. 

جلد: غير معنى بحديتك تراه يصرف اهتمامه إلى ضرة الجلد الميت 
فى سبابته إنه ينصرف عنك إلى قوقعته. معبراً بذلك عن قلة اهتمامه بك. 

حركة التهرب والانسحاب 

القاعدة الأساسية فى التعبير عن التهرب والانسحابء أو العكس 
التحفز للمبادرة والفعل. هى التالية: إذا مال الجسم إلى ناحية اليمين 


قهو تحفيز للفعل أما إذا مال إلى ناحية اليسان فهدا يدل على انه يشر 
بحاجة إلى التهرب والاتسحاب. 

الأذازة تورك نتسدتك ذارفه فى المواء طاونا ستاعده :وو ضدما يذه 
خكدرقنة: 

تغكل آنا الذارع الرذرعة تمت صارى اللركيه والسناهد :لعلو ومنتل 
الشبراء: [كدسركب سكل شرافة ندعل يشرط السو وم مر كله 
هروب. 
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الشعر: شعرها الأشقر مسرح إلى الخلف ومريوط 

إن الجر هل هذا التضويول على شكمن حاف يمسن المواقف 
ويهرب منها والمرأة التى تعتمد على شخص يخاف بعض المواقف ويهرب 
منها والمرأة التى تعتمد هذه التسريحة بصورة منتظمة إنما تقول لك: 'إذا 
تبعتنى أهرب منكء وإذا هربت منى أبتعك! . 

وضعية الجسم: لا تواجهك بكامل جسمها أثناء الحديث؛ وإنما 
تنحرف به قليلاً عنك. 

إنها وضعية مميزة لا بل كاريكاتورية فى التعبير عن التحفيز للهروب: 

انظ تافخظل سيان أنلن تمقى ناضش] ذوراعك هاوة هنا مضق 
الذراعان بالجسم عن الركض من هنا دلالة هذه الوضعية على الهروب. 

الركبة: ترمز الركبة اليسرى على الهروب: فى مواجهة أى خطرء يفر 
التلكمن داك فنعا الحطلو الأول بقيسة السدر. 

الأنف يداعب أنفه بالخنصر: إنه يحاول العثور على مخرج يفر منه!. 

الأذن: تلاحظ أن محدثك يفرك بقوة خلف أذنه اليمنى أو اليسرى إنه 

يسند مرفقية ألطاولة. ويطوق أذنيه بكفيه كما لو أنه يضع سماعتين 
الواقع أنه بهذه الحركة إنما يعزل نفسه عن العالم الخارجى. 

الجيب: يدخل الزبون المحل (المتجر) واضعاً كفيه فى جيبى البنطلون. 

ترى لماذا يشعر هذا الشخص يحاجة إلى إخفار يديه؟ لأنه. مبدثياً. لا 
الوا 

يتاكد هذا الموقف السلبى إذا دخل الزيون مقطباً وجهة مطبقاً شفتيه 


ونظرته تائهة . 
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ثرام فوشك هده اللحالنة وجول بخولة عصييرة ف الحعل الثم يشدرب 
سريعاً مثلما دخل ويمكن القول بوجه عام فى حالات المواجهة أو التواصل 
الشخصىء إن وضع اليدين فى الجيبين ينم عن شخص يفتقر كلياً إلى 
الثقة بالنفس: بالرغم من تظاهره بعكس ذلك. 

نشاط أحياناً مراهقين فى ملعب المدرسة يتحديان بعضهما البعض 
بالنظرات الحادة يمكن لهذا الموقف الخصامى أن يتفاقم إذا ما تقارب 
جسدياً. حتى ليخيل إلينا أنهما على وشك بالأيدى. قد نلاحظ أن الوالد 
الأكبر. رغم هذه المواجهة يبقى يديه فى جيبه إنها إشارة واضحة على 
رغبته فى ردع خصمه من دون اللجوء إلى القوة. 

يجلس مسئول سياسى على كنبة مريحة؛ مخفياً يديه فى جيبه إنه 
يستمع ‏ يتظاهر بالاستماع ‏ إلى صحافى يجرى معه حديثاً. 

تختبئ اليدان عادة عندما نبدأ حوار مفعما بالحجج والبراهين ويمكنا 
القول إن إخفاء اليدين ينم عن شعور بعدم الاستقرار. 

المصافحة: يصافحك بأطراف أصابعه بدلاً من قبضة يده كاملة تنم هذه 
الحركة عن ميل إلى الهروب لدى شخص قلما يلتزم بقضيته إلا بالكلام فقط. 

إن خركة المضافحة الوحيدة الى تع :على الثقنة والاطمتتان هن خلك 
التى يتشابك فيه الكفان على قدر من الصلابة والانفتاح أية طرية أخرى 
تدعوك إلى الحذر من الشخص الذى تصافحه. كما تدعوك إلى إخضاع 
كل وعوده واقتراحاته للنقد ابق دائماً محتفظأاً مع شخص لا تعتبير 
الطلوكقة القن مهنا مهف ريا حار ومقية: 

وضعية الجلوس عندما تجلس على الكرسى وتتأرجح عليه إلى الأمام 
وإلى الخف. فأنت بذلك تعبر عن شعور بعدم الرضىء وعن رغبة مغادرة 
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المكان؛ وهذه الوضعية نلاحظها دلى معظم طلاب المدرسة الذين 
يتشوقون لسماع جرس الانصرافء والتأرجح على الكرسى يعتبر فى كل 
الجالافأتوقا لليزوت: 

تجلس متشبثاً بمقعد الكرسى هذه الوضعية تدل فى مختلف الأحوال؛ 
على أنك واقع تحت تأثير شعورين متناقضين فمن جهة ثانية تشعر 
بالحرج إذا فعلت ذلك من هنا هذه الحركة العفوية التى تحاول بواسطتها 
أن تمسك تقسم عن الهرب. عندما يدفع محدثك الجالس أمامك؛ 
بكرسيه إلى الخلف فهو بذلك يعبر عن حاجة إلى الانسحاب من حديث 
وذا ا كذ اتهاها لا دريخة: 

الحاجبان: تلاحظ أن محدثك كثيراً ما يرفع حاجبيه إلى الأعلى إنه 
بهذه الحركة يتظاهر بالدهشة ولكنه فى الحقيقة يعبر عن رغبة فى 
التملص والهرب إنه شخص متملص منذ الصغر. 

التليفون: كلما أجاب عن مكالمة هاتفية تراه يتجه بجسمه ونظره 
صوب النافذة إنه بهذه الوضعية يعبر عن حاجة للتهرب موضوع 
المكالمة. 

الرأس: أثناء الحديث؛ يدير رأسه إلى اليسار من وقت إلى آخر إنه 
يتجنب المواجهة غالباً ما يؤدى إلى الشخص اليمينى هذه الحركة لحظة 
يريد تجنب خطر من أى نوع. 

يدير رأسه إلى اليسار. من دون أن يحول نظره عن محدثه إنها حركة 
تميز سلوك الشخص اليال إلى التهرب والهرب لقد اعتادت عضلات 
رقبته على الحركة نحو اليساز ما ينم عن شخصية متقلبة ميالة إلى 
التهرب تفضل دائماً عدم الدخول فى مواجهة ما لم تكن واثقة من أنها 
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تستطيع الانسحاب فى حالة حدوث مشكلة مع ذلك واثقة من أنها 
تستطيع الانسحاب فى حال حدوث مشكلة مع ذلك يبقى هذا الشخص 
أكثر مرونة وقابلية للحوار من شخص يدير رقبته إلى اليمين. 

العينان: بد أن يآأخذ من وقت البائع ما يزيد عن نصف ساعة:؛ من دون 
أن يشترى شيئاً. ينظر إليه بعينين واسعتين قائلاً: شكراً جزيلاً ثم ينصرف 
هذه الطريقة فى التأكد على الشكر هى أفضل وسيلة للتهرب والانسحاب 
ونلاحظ هنا أن حركة توسيع العينين: التى تدل عادة على الدهشة. قد 
اتخذت دلالة مغيرة نظراً للسياق الذى وردت فيه وما رافقها من كلام. 

الاستقالة: 

نستقيل (من الحياة) حين تصبح راسلتنا بلا معنى أو غاية وفى مثل 
هذه الحالة تضعف طاقتنا وتفدو الشجاعة فى نظرنا حهدا عميقا: 

لست اللاغيالاة إلا مكدمة متطفنية لفقدان الطافة هلن الجادرة 
والمتابعة وهكذا لا يعود محدثك يشعر بأنه معنى بحدثك هذا لا يعنى أنه 
محبط أو أنه يفتقد للحماس وهذه الحالة يمكن أن تكون عابرة (مؤقتة) 
وناجمة عن إرهاق عصبى. 

وضعية الجلوس: تجلس صديقتك على كنبة أمامك؛. وتضع إحدى 
0052500 

جلي الموء على ديه بكين لآ يوون زكايت القدم) قن سوقت مدا 
كمال يقال هذه الوضعية نادرة الحدوث نسبياً فى اجتماع رسمى. ولكنها 
كاير حهاناً حدن ميض لقان على سناعة وكا شر قسن السو انها 
وضعية الاستقالة والانسحاب فى مختلف الظروف أما إذا كان الأمر 
متعلقاً بصديقتك. فهذا يعنى أن علك التنبه لحدوث شئ من الوهن فى 
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علاتكيا العاطفية على ائجال ليست هذه الوفنهية وى تير 
بسيط. لا أكثر. 

- يمسك رأسه بيديه؛ مسندا مرفقية إلى ركبتيه إن وضعية الجسم 
المتراخى تشير إلى وزن الموضوع المطروح وهذه الوضعية تشير إلى فقدان 
الحماس لأمر ما. 

دايخك ركيته اليمتى يخيرك ضمنا بهذه الحركة أنه قفن فقن الجما 
فى الحديث أو اللقاء. 

- يرخى ذراعيه خلف ظهر الكرسى: الذراعان هما أداة للتواصل 
الكلامى ووضعية الاسترخاء هذه يمكن أن تخبرك بأن محاورك لم يعد 


يصغى إليك 
الو امنا 


- إنها حركة نموذجية لدى بعض الأفراد الذين يترددون فى اتخاذ 
القرار. لا بل يؤجلونه إلى مما لا نهاية إنهم يعحترفون التراجع 
والاستحات: 


التششل 

الماذائحة يعطياف :قل ابعقة لتكتمل تيجا رتك زتسناك 

إنه يتخلى بسهولة عن ملكيته الخاصة وهذه الحركة؛ الدالة ظاهرياً 
على الكرم؛ إنما تعكس فى الحقيقة شعوراً قوياً بالفشل والإخفاق فى 
الحراة فين وعتين أنه لا وماك شونا لخاضا: 

المرفق: إسناد المرفق الأيسر إلا باطن الكف اليمنى ينم عن خوف من 
الفل يتجاوز جود المنطق. 
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الجمجمة: تلاحظ أن محدثك يكثر من حك جمجمته(أو جلدة رأسه) 
أثناء الحديث. 

غلباً ما يقوم بهذه الحركة شخص يشعر بالخسارة: أو يجد نفسه فى 
موقف يجعله يبدو فاشلاً إنه يتوهم تورماً فى رأسه؛ كما يتوقهم ألا 
ناجماً عن هذا التورم فيحاول تهدئته بهذه الحركة. 

الفخن: يعتبر الفخذ الأيسر من المواضع الرمزية الدالة على الفشل 
لذلك يكثر الفاشلون من تحريك هذا الفخذ بحرك ترمز إلى طرد 
الخوف من الفشل فإذا رأيت محدثك يضع فخذه الأيسر على فخذه 
الأيمن: حاشراً إحدى يديه بين الفخذين فهو بذلك يؤكد تخوفه من 
الفشل وهده الحركة التقليدية نفسها مم أيضأ عن وجود عقده لدى هذه 
الحسن هئ هقزة الخضناء انظ الفصتل التاسع)ء 

الأصابع: يسند مرفقة إلى الطاولة؛ واضعاً إبهامه تحت الذقن: رافعاً 
بعالت إلن سيد 

غلباً ما يقوم محدثك بهذه الحركة حين يتورط فى النقاش ولا يجد 
سبيلاً للخروج منه إنها |أشبه ما تكون بحركة تصويب المسدس إلى 
اتراني ال شان 

نراه يعضعض أحد أصابعه؛ لا سيما طرف الخنصر وظفره.. 

- إنها حركة قميعة تدل على إحساس بالفشل غلبا ما نلاحظ هذه 
الحركة لدى المثقفين الذين يستبقون الواقع أو يتأخرون عنه. ولكنهم لا 
مؤاك ونه للها : 

غالباً: ما تراه يدس إبهامه بين الوسطى والسبابة؛ من اليد ذاتها.. 

تنم هذه الحركة عن صعوية فى الاختيار والإكثار منها قد يدل على 
تردد مرضى بالإضافة إلى ذلك؛ تدل هذه الحركة على شخص يشعر 
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بالفشل الذريع.. وقد سبق أن رينا لها دلالة أخرى وهى أن هذا الشخص 
يمكن أن يكون شديد الانشغال بانحرافاته الجنسية. 

الأنف: إنه ينخر من أنفه أكثر مما يتمخط: 

هذه الحركة تدل على أن الشخص يبقى سيب فشله فى داخله: ما 
يؤدى إلى فشل مشاريعه ولا ننسى أن عادة الشخير والنخير هذه تذكرنا 
بالطفل الذى يشعر بالحزن لعدم تلبية رغباته. 

أصابع القدم: لأصابع القدم دور أساسى فى المحافظة على توازن 
الجسم بيد أنها لا تقوم بوظيفة مهمة على صعيد التعبير الحركى مع 
ذلك ثمة وضعية لأصابع القدم بالغة الدلالة نلاحظها لدى المرأة تضم 
أصابع قدميها بقوة إلى الداخل تنم هذه الحركة الخاصة عن إحساس 
شديد بالفضل والخيبة. 

وضعية الجلوس: من عادة الطلاب الفاشلين فى المدرسة أن يسترخوا 
علج التمدزيزلاً من ابدلوسى ينعن سقف 

- إنها إحدى الوضعيات الكثيرة الدالة على الانهزام أمام الخصم أو 
أمام صعوبات الحياة. 

وضعية الوقوف: تلاحظ أن محدثك يميل إلى إمساك ساعده الأيمن 
بيده اليسرى. 

إذا تكررت هذه الحركة بكثرة فهى علامة على إحساس بالفشل. 

نفادالصبر 

كم تستغرق من الوقت لتدخين سيجارتك بالكامل5. 

هل أثار اهتمامك هذه السؤال؟ حاول إذن أن تختبر نفسك واعلم أن 
الأشخاص غير الصبورين يستهلكون السيجارة الواحدة فى أقل من ثلاث 
دقائق من أى نوع من عديمى الصبر وجدت نفسك بعد التجربة؟. 
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تمل يحض الأماكن القامة جملا مقاليا )بالاتحظة تخركاف الاشتحاض الذيق 
يطلب منهم الانتظار والصبر من ذلك مكاتب البريد. صناديق المحاسبة فى 
الخانات والمقاهى؛ أو صناديق الدفع فى البنوك إن مجرد الوقوف بهدوء 
وانتظام فى انتظار الدور يمثل اختباراً للذات شديد الصعوبة هل خطر فى 
بالك أن تشارن مساحة القدم الصغيرة التى تحمل كل ثقل الجسم بحجم 
الحسم ككل؟ ثمة وضعيات مختلفة لتوازن الجسم أثناء الوقوف ولكنها أقل 
بكثير من وضعيات الجلوس لأننا من ناحية أولى نجلس أكثر ما نقف ولآن 
نوعية معظم الأعمال العضوية تفرض علينا من ناحية أخرى أن نكون 
جالسين لا واقفين؛ علماً أن الوقوف أصح يشكل جهداً رياضياً. 

تناول الشراب: إن أسلوبك فى تناول كأس من العصير أو فنجان قهوة يدل 
على طريقتك فى التعامل مع الوقت فى الحياة لا توجد قاعدة عامة للتصنيف 
فى هذا المجال؛ وإنما يتعلق الأمر بالملاحظة. على أى حال؛ فإن الشخص الذى 
يشرب كأس العصير دفعه واحدة هو شص يستعجل جداً فى الوصل إلى 
أذ فهرو رانسة الوشع الكاضى لبتوفنه إنهاارقي التكاية المشروفة المشهنون 
(الأزقيه والكتعفام الذى :قط مساعة اللسياق مضع قشزات مدترا بشرته 
ورشاقته. فوصل متأخر! من دون أء ينتبه إلى أن وقت الانطلاق هو الأهم فى 
سباق أما الذئ اخ كامل وقتهاقى تتوق كاسن العسين كيو بش خض تقد 
المسافة قبل أن يقطعها هذا التفسير لا ينطبق بطبيعة الحال على شخص يشعر 
بالعطش والحر الشديدين فيتناول شرابه بجرعات كبيرة ها وينبغى القول إن 
المقابر مليئة بأشخاص كانوا متعجلين فى إنهاء رحلة الحياة. 

العرقوب الكاحل: عرقوب قدمك اليمنى يمسك (يحجز) عرقوب 
الستزة عملا أن القدم اليسرى هى دوماً القدم التى تنطلق بها للرحيل 
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المشية: يخيل إليك أن صديقك سيقع على وجه أثناء السير 

تدل هذه المشية, التى ينحنى فيها الجسم إلى الأمام. على شخص 
يستعجل دوماً ويضيع الفرص بسبب عدم الصبر. 

الأنسا يدق على اعذانه الأمامية يرف كلو السيادة: 

إذها ممركة متمرة كيام مكيل خركة لتقو علي الطار نه فمبير ا عون ا 
الصبر حين يبدأ محدثك بالنقر على أسنانه فهذا يعنى أنه لم يعد 
يصغى إليك لقد قطع الاتصال لحظة بدأ الاهتمام بأسنانه. 

الأصابع: لا يكف محدثك عن الدقدقة بأصابعه على الطاولة. 

إنها حكة تدل على أن يستعجل الوصول إلى نتيجة حتى إن مجرد الأصابع 
علامة واضحة على عدم الرضا ونفاد الصبرء أو على اليأس من أمر معين. 

الأنف: يسند مرفقة إلى الطاولة؛ ويأخذ فى نكش منخريه بواسطة 
سبابته. 

إنه يعبر بذلك عن احتقاره للياقات الاجتماعية هذه العادة الحركة تثم 
غالبا عن اماو الشخضن إلى الثايرة والفي ما يجيله يضيع كقيرا من 
القرسن: 

وضعية الوقوف: تراه يقف وينطنط على الكعبين 

إنها وضعية مورثة من سن الطفولة, وتعبر عن نفاد الصبر ولكنها 
أيكبا لاض ملل :اليكل اديه عاله فنا دا حملي دالو تسن 
الفرنسى جاك شيراك حين يواجه معارضة قوية. 

التلفون: غلبا ما يفصل الحديث على التلفون واقفاً أو يضع السماعة 
على أذنه ويحرف الطرف الآخر على فمه بزاوية 4؛ درجة. أو تراه 


أحياناً يثبت السماعة على أذنه ويأخذ فى ذرع الغرفة جيئة وذهاباً. 
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التردد: 

أن تجد نفسك عل الدوام مضطراً للاختيار بين جميع الأمور مهما: 
كانت خطيرة أو تافهة؛ يمكن أن يجعلك جباناً مثل أرنب. فلا تجد سوى 
التردد وسيلة مثالية للدفاع عن نفسك أمام المجتمع المتطلب الذى يتمنى 
لك الكثير يمكن أن تلاحظ مثل هذا التردد أمام العروض المغرية التى 
يدعوك البائع إلى استفلالها حالاً ومن دون تردذ, الأمر الذى يزيد فى 
ميلك إلى التريث قبل القيام بأى خطوة مسألة الاختيار هى فى النهاية 
مسألة صراع بين التفكير التريث والعمل (الإقدام) هذه المسألة تواجهك 
يومياً: طلا اتج خلا لهااشوى الجمودولكن الجاتب الشلين من الجمود 
كر القركد 

سلسلة الرقبة: تلاحظ أن صديقتك تتلاعب باستمرار بالجمهور 
المعلقة هى سلسلة الرقية: 

هذا يدل على أنها مترددة فى أمرك إنها مترددة بالفعل حتى لو بدت 
بحاجة إلى حنانك. 

القد وده واحو ناك مرفقة فى المقاولة واقينها اظلافن ااه عل 
فمه بحيث يتجه باطن الكف إلى الخارج. 

بامكاتك وما جك هزه الحركة فى :سداق مكلت فامل شوقن 
صفعة! إنها وضعية التردد من قبل شخص يجع صعوبة فى الاختيار 
التتكزة تف المعين الأدق ليذه الشركة وغنان] ما كلفحظها لدى ستائق نحد 
كانه وميك ابمعة ووو حائقة فيدةا رون ك ننه القصيرف!. 

المرفق: يرمز المرفقان إلى قوة الجمود والشعور بألم غير اعتيادى شاذ 
فى أحد المرفقين يمكن أن يعبر عن حالة من الرفض أو عدم القدرة على 
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اتخاذ قرار إن إسناد المرفقين إلى الطاولة. وهو وضعية شائعة جداً يرجع 
التردد على الفعل والمبادرة. 

الكتضان: الذى يرفع غالبا كتفيه إلى الأعلى: إنما يؤكد على حيرة 
وعجزن اتخاذ أى قرار إنها حركة تدل على حيرة وليس على عدم 
اكثرابته وفك تكرن هذه الحركة خف كان تمي ب اكهنانها: عن انها 
فى مطلق الأحوال تقوم بمهمة التقليل من أهمية حدث أو التخفيف من 
المرارة الناجمة عن خيبة الأمل. 

متديل الرفبة زفؤلارة) تاؤخظ أن البعاة الحميلة التق :كاسير فلك 
تعقد المنديل حول رقبتها: 

- هذه الطريقة فى عقد المنديل تدلك على أنها ‏ للأسف ‏ لم تحسم 
بعد خيارها نهاتياً فى خصوص العلاقة. 

الحك: يحك وجهة بسبابته اليمنى: إنه تعبير عن التردد فى اتخاذ 
القرار أما حين يحك أنفه فهذا يعنى أنه بدأ يتردد. 

- يرمز الأنف إلى المهارة وحسن التصرف. كما يرمز بالضرورة إلى الفطنة 
فعندما تحكم أنفك إنما تعبر مبدثياً عن حيرتك وارتباكك/ كما لو أن فطنتك 
قد خانتك على أى حال فإن حركة حك الأنف هى غلباً رد فعل متوتر على 
وضع محير وليست كما يزعم بعض الباحثين مؤشراً إلى الكذب يبدو أنه 
تخيوة رت وكنو 16م اط ها ذال كاخيراها متكمرا خلى العضى: 

حين تلاحظ أن زميلك يحك طرف أنفه بسباته؛ قبل أن يجيبك عن 
سؤال فهذا يعنى أنه متردد فى الإجابة. 

فإذا رأيت محدثك لا يكف عن حك رأسه بيده اليمنى أو اليسرى أثناء 


الحوار فهذا يعنى أنه لم يتوصل إلى قرار بشأن موضوع الحديث هنا عليك 
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متوهمة فى مطلق الأحوال تن دغدغة الرأس باليد عن إحساس بالحيرة. 

القن هال حوطا آن 6ك ف مواحية شخسن يده قله إلى قيطنة 
يده اليمنى؟ 

ترمز قبضة اليد إلى لحية الأستاذ وتدل هذه الحركة بوجه عام على 
أ نهدا 'الشحسن سوف يدون حول اللوضوع:» جيك تطلب شه الدخول فى 
ضاف الوظوع إئهشكم مقرو وشرقك: وغابة ماليصبيو إلية:ف الحياة 
أن يتخذ أقل قدر ممكن من القرارات. 

القدم: تلاحظ أن محدثك الجالس أمامك: يرفع قديمة إلى القضيب 
الذى فى أسفل الكرسى.. إنها وضعية مورثة من مرحلة الطفولة من المحتمل 
أن يكون كلامك قد اتخن طابعاً تربوياً إرشادياًء فقمت بدور الأستاذ. وقام 
صاحبك بدور التلميذ. ما أثب على جو اللقاء وسبب هه الحركة الخاصة ومثل 
هذه الوضعية تشهر: إن 1ه قنة قنعورا ىمعا نان سنا نملك ننا التركو والقلق” 

الضحكة: تلاحظ أن صديقتك تضحك 00 أثناء الحديث. مخفية 
قبي نلف نوه 

تنم هذه الحركة عن الضيق وعن مزاج متردد فإذا كنت صد مشروع 
غرامى مع هذه المرأة فأعلم أنك لن تتقدم كثيراً فى اتجاه مشروعك. 

عدم الحصور: 

أصبح الحضور سلعة نادرة فى هذه الأيام فالوقت يضغط علينا. 
ورالسيقطل ‏ انشوين از سنا انتما كن 

يظهر هذأ بصورة كاريكاتورية مضحكة للسياسيين حين يريدون كسب 
إخلاص ناخبيهم المحتملين فيستقبلونهم ويستمعون إلى مطالبهم ولكن 
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لوكو اسل :واف امقيان1 اننم عر وان فا :3 واتظازوة سيرم راقن 
ولأمسدكون كيك بتحلمون هن شعسن للانتفال إلى الشحس الأخر 
إنهم يهتمون بالعدد ولا تعنيهم النوعية هذا لعمرى خطأ فادح! ذلك أن 
نجاح أى عملية انتخابية إنما يتوقف على درجة التقارب بين الناخب 
والمنتخب وعلى نوعية التواصل الذى يقيمه المرشح م ناخبيه. 

قبل عدة سنوات كنت فى زيارة أحد التجار وإذا بالسيد إدوار بالأدوار 
يوبفل الإجل يمتحية قر فرق المواتقين والسرين لقو عاد فى زيازة 
انتخابية واستمع بال مبالاة إلى احتجاجات التاجر العتيفة استمرت 
الرياةة ا فلمن وفيقية واهدة عاد ينها لمعنه تالادور اتدل وما 
القاهن اذا القاك و فق ته مغوةة خور لزك ا جين 1 فمكفاب وق شتف 
بالإهانة لن بالادور صافحه بيد رخوة ومنحة إحساساً بأنه غير موجود . 

الخاتم: إذا رأت امرأة تضع ثلاثة خواتم (اثنان فى البنصر والسبابة 
من اليد اليسرء والثالث فى السبابة اليمنى) فهى غالبا ما تكون من 
اناد اللواصع موفضيق الزوات ا وسمتامة وشين لك عسو خوافيها :التاق 
"أنا لن أغرم يومأ إلا بشخص يشبه والدى". 

الأصابع: البنصر هو أقل الأصابع قدرة على التعبير منفرداً هفى معظم 
الحركات نجده مرافقاً لإصبع آخر من اليد مع ذلك قد يلعب أحياناً دور 
أساسياً فى التعبير. كأن نرى شخصاً يستند إلى الطاولة: ببنصريه؛ طاوياً 
الأصابع الأخرى إلى الداخل إنها وضعية نادرة: ولكنها تستحق الملاحظة 
فاح وهنا آنا انحن غيز ساضر الكواستلع م الألخرين فملياك أن عامل 
معه بحذر لأنك سرعان ما تكتشف تنافر الطباع فيما بينكما. 

الساقان: تلاحظ أن محدثك, الجالس أمامك؛ يضع إحدى ساقيه على 
الأخرى. فيما قدمهالمستندة إلى الأرض تتراجع إلى الخلف تحت 
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الكرسى إنه بهذه الوضعية يعبر عن أنه غير حاضر للتواصل معك. و/ 
أو أنه راغب فى قطع الحديث. 

انعدام الشعور بالمسئولي4: 

يتكاثر الأشخاص عديموا المسئولية تكاثر الفكر طن المجتمع: حييث لا 
يكف المواطنون عن مطالبة الدولة بأحد هؤلاء على عاتقهاء ليست 
الحركات الدالة على انعدام الشعور بالمسئولية كثيرة بل يمكن القول إنها 
تتخلص فى حركة واحدة تعبر عن هذا الميل غير المدنى؛ الذى يسمح 
لكنتاكية نا نميه آذوان:القوود: الفاافة :ذلك الذى لم نمو كينا والقانن 
الذى لم يسمع شيئأء والثالث الذى ليس لديه ما يقوله. 

يحك الشخص بلطف حاجبه بواسطة السبابة: 

يعبر الحاجبان» بشكل رئيسى؛ عن الدهشة حين يرفعان أو عن الشك 
والارتياب خين يتخفضان: كما يستخدمان للتآنيب مع تحريك الظفر إنما 
يعبر عن موقف ارتدادى يريد التنصل من المسئولية هذه الحركة تقول لك 
بصريح العبارة: (لا أشعر بأننى معنى بحديثك). 

الخجل: 

يرى علماء النفس أن مصدر الخجل حالة من الغضب العميق الوجه 
نحو الذات ومما لا شك فيه أن أشهر الأعراض المعبرة عن الخجل هو 
تورد وجنتى المرأة الخجولة لذلك من الشائع اللجوء إلى توريد الوجنتين 
فيشرا يتقان اتناف :نا لونذ ا التو سن ولاه ا قري درفل وبي 
المراهقة هذه الدلالة (الخجل) تأخذ معنى آخر حين تضع المرأة البودرة 
الزهرية على وجنتيها فى إطار علاقات العمل هنا يتم توريد الوجنتين 
عن شخصية طموحة ترى الترقى فى درجات الوظيفة أو المهنة!. 
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هل ثمة علاقة "بين الخجل والرغبة فى الخرقئ المهنى؟ نعم بالقاكين! 
كاسحس انج مسبو يد احةة بو قدا زمفة العائل ددن لزنيات 
وجوده فى المجتمع وهل ثمة وسيلة لإثبات الذات أفضل من الترقى 
والنجاح فى المجال المهنى؟. 

الحذاء: إن تآكل كعبى الحذاء من الجهة الداخلية يتم عن شخصية 
شديدة الخجلء أو يدل على شخص منعزل عن المجتمع. 

السناقاة قف امام هاكسا وضفية قدينة على الأرجرزواضتها قدما 
مكان الأخرى) بحيث يضطر أحياناً للاستناد إلى حائط أو درابزين كى 
حاف كلك ترا رن 

إنها علامة على وجود خجل أساسى فى شخصيته فهو شخص شديد 
التخجل قن العمق: ولكنه يتطاهر مات هلى منصيتة فى المجتمع: 

النظارتان: يضع نظارتين بعدستين واسعتين وإطار سميك 

هذا الشكل من النظارات يستخدمه عادة أشخاص خجولون يمثل خجلهم 
العائق الوحيد أمام ذكائهم أو موهبتهم لذلك نلاحظ أن أمشال هؤلاء 
الأقلخاض هنين سنك مزق تظارلة إظاو يحول التحاحة دون 
النظارة بعدسات لاصقة؛ بمجرد نجاحهم فى عملهم وتخلصهم من الخجل. 

وضعية الجلوس: يجلس محدثك بساقين متقاطعين.. غالباً ما يتخذ 
الأمكافى التسعواون هذ هوف الوعيدية إددرسة إنياروضفية | فسان 

الإبهام: يشبك أصابع يديه ويخفى داخلهما إبهاميه: 

إنها حركة خاصة بالمراهقين حين يتضايقون من نظرات الآخرين 
بعض الخجلوين من الكبار يقومون بهذه الحركة حين يجدون أنفسهم فى 
موقف لا خلاص منه. أو فى وضع يدفعهم إلى التصرف بطفولية. 
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الصوفرة: تعتبر الصوفرة: بوجه عام علامة على الخجل ودليلاً على 
حاجة إلى إثبات الوجود حين يشعر الشخص بأنه مهمل من المحيطين به 
فالذى يصوفر غالباً ما يكون شخصاً يجد صعوبة فى الاندماج 
الااجتماعى ويعانى من عزلة مع أنه يسعى يشكل متناقض لحماية عزلته 
من أى اختراق بلجوثه إلى الصفير فى كل الأوقات. 

الصداقة: 

ألا تلاحظون أن الصادقة رأس مال كبير فى هذا الزمن الذى أصبح فه 
القاتجو يما كذ اة لقى وزموته متورسن الطنوة القالى على نيقيو اتضكداقة: 
فقول إذا نادف ان عنانمك شوكنائرى صرارة نوف فكنن يقوة اداه 
اتلى يعبر عنها من خلال قبلة شديدة يطبعها على عنقك هذه القبلة بالنسبة 
للشمبانزى هى عربون تحية ودصدافة ولا تحمل أى مضمون جنسى). 

قيما هوا القزبيت القت على القاين: تبنيف الشركات الذالة علن 
اتمتزواقة كشدرة هلها أن الترميك كن ل ندل دائما علن الود والعسادقة 
على أى حال لست فى حاجة إلى أن تكون إحصائياً فى تحليل الحركات 
كن اكنقرةالتمركاك الزالة على الودتر الستافاية يون ات 

زو العيرة» تفقيز اقيق ]قر تعيي ا عر الحادانة والزعاية الددوية 
من الغمزة يالفين اليُمتى:التى تحمل دلالة إخواكية والغمزة بالعين اليسرى 
تذن غلم قتخص :وقى تصيوافاته وسخلت سن غيل هن كذذلف اككر اله 
مو القمة العو الني وا كقد التفراها لقوا عه اللوك سناع . 

الحب 


الذين يسخرون من الحب هم أشخاص تعوزهم القدرة على فهم 
القواعن العاظفية 
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الحب ديانة ترتل صلواتها بلغة المشاعرء وهو قادر على التعبير عن 
نفسه بجميع حركات الجسم فى لحظات التوقع فى الحب من النظرة 
الأولى فى هذه اللحظات تلتمع نظرات العاشقين تبحث يد كل منهما عن 
فق الأحدى ذلك أن الحب يولد حالة من التناغم الحركى التام بين 
شخصين: بحيث يغدو كل منهما مرآة للآخر. وتغدو حركات كل منهما 
مكملة لحركات الآخر وفى هذه الحالة يمكن التعبير عن المشاعر من دون 
استخدام أى كلمة. 

تمثل بعض الحركات إعلاناً صريحاً عن الحب بعضها الآخر يعبر عن 
الرغبة دون شرح أو تفسير ومن دون ابتذال بطبيعة الحال والمدهش فى 
الآمر أن هذا الحركات على درجة عالية من الشفافية, تعبر عن نفسها 
بلا مواربة. فيلتقط الطرف الآخر مغزاها دون أى جهد. كذلك هناك 
مستؤيات متفاوتة من الختركات تكوجم مشاعر متختلفة وفقاً تحاحة 
الفحيجة هديا : 

إننا جميعاً نسعى وراء الحب الحقيقى والمساعدة المشتركة؛ من دون 
أن نعرف بوضوح ماذا يعنى الحب لكى يتمكن أى شخص من الحب ينبفغى 
أن يكون شاهداً على علاقة حب حقيقة فى طفولته بين أبوية والواقع أن 
الانفصال بين الزوجين بات القاعدة فى هذه الأيام من بينما يمثل 
الإخلاص للعلاقة استثناء فكيف يمكن. والحال كذلكء أن نبقى متشبثين 
بوهم الحب الحقيقى. إلا من خلال الانسجام الجنسى؟ ذلك أنه خارج 
هذا الأظار لانيمكننا الحصيول على الثوازة التأظطفية: 

هل استطاع الرجل والمرأة. على مر الدهورء أن يتفاهماة الواقع أن 
كاذ مني تقال دج جين تسوضييا نه التسزيو لوجي والنقتسابية: 
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وبالتالى لم يتشاركا إلا الحياة الحميمة من دون أن يفهم أى منهما 
الطريقة التى ينبغى أن يتصرف بها مع الآخر والطريقة التى يفكر بها 
الآخر وليس من شأن الكتب الصادرة حديثاً حول هذا الموضوع أن تغير 
شيئاً كثراً من واقع الحال. 

م عقف التيباء فق الحمراء:عناله الزتمال والشاعر الدكورية الف 
تحرك هذا العالم؟. إنها فى الواقع تنتقد الرجال؛ ولكنها فى الوقت نفسه 
تكناعف قن وسائلها لخنذيهه وإعواكيه هذا السلوك المتناقدن فى نظر 
الرجال يبدو فى نظر ا مرأة الباحثة عن الحب سلوكياً طبيعياً 'إنها تهرب 
منك إذا أعجبتهاء وأنت تتبعها إذا هربت منك". هذا هو الأسلوب العملى 
فى الإغواء؛ الذى يبدو شاذاً فى نظر البعض وطبيعياً فى نظر آخرين 
ولكن من قال إن الرجل والمرأة هو أقل بكثير من الاختلاف بين المعنى 
الس لكامرهها ورين طريظة كل نهم فن الفشر كن مشاعره عضا 
عن لمات الكنية وراء قبسو كل تهسا نذا فشن أن ستوققنا فى 
النهاية فى التمييز المفروض على عواطفنا نم اختلافاتنا التى تجعلنا 
نتكامل ولا أظنء فى نهاية الأمرء أن أحداً يستاء من هذا الاختلاف5. 

يرمز البنصر الأيسر إلى الانفعالات. والارتباط العاطفى. كما يعبر 
عن الحاجة إلى الاتحاد بالشخص المحبوب لذلك تم أخياره لوضع خاتم 
الزواج فإذا رأيت شخصاً عازباً. رجلاً أو امرأة يضع خاتماً (ليس خاتم 
زواج) فى هذا الإصبع فهو بذلك يعبر عن حاجة ملحة إلى العاطفة وهده 
الحاحة طبيعة ثماما لذى العازيين وقصيع هذه الآشارة أشذ'ؤلالة عندها 
يضع الشخص خاتمين واحد فى البنصرء وخاتم فى إصبع آخر. 

القائن كنف الاحشرات ينه عدن نشي خاتانين فى البتصبر 
الأيسر فهذا يدل على شخص متسلط يسعى إلى إلغاء شخصية شريكة. 
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وتاأحظل فى هذا التجال ا يعسن التساء الأرامل تكسن احينانا 
خاتمين فى البنصر الأيسرء وفاء لذكرى الزوج المتوفى: أو ريما استعداداً 
للانقطبائن ضلىئ' البديل' بكامل:الندة المتوظرة لاقية #الاحظلة الكورف يي 
نهى سهولة انكسار المفصل الثانى فى البنصر الأيسر لدى الشخص الذى 
دنال تمق مشناشة و «استعرا د عان :العس اماطكي: 

فى سياق بحث أجريته حول المعنى الرمزى لموقع الخاتم فى اليد, 
نفين لسرنعا أن هده الخوا "مترجه العاتة التمورئة الساطفية اد 
الجسية لدي الشحدن لذى الختخصى ينوا عاتت بجالة دائفة أو :موضية 
فهى؛ أى هذه الخواتم: بمثابة. مكتب استعلامات عاطفى يزود الجميع 
بما يطلبونه من معلومات حول الحالة العاطفية للشخص فالواقع أننا لا 
تضعبختاتماً أو اككر لتحتفى تشوقا نيطلا هن اح ن ضابقنا أو لسر 
مساحة صغيرة جداً من الجلد ولا نفعل ذلك بهدف إبراز جمال الأيدى, 
كنا ينكن النعضن إنتى على يقين من ا«ظطريقة وضع القواتة تعمل زسانة 
بالغة الدلالة وهذه الرسالة تختلف تبعاً للإصبع الذى يحمل الخاتم. 

الخاتم: إذا رأيت المرأة تضع خاتماً فى البنصر الأيسر وآخر فى 
البنصر الأيمن» فهذه إشارة قوية على استعدادها للدخول فى علاقة. 
عاطفية حتى لو بدا لك أن قلبها مشغول بشخص آخر فلا تخدعنك 
بعض المظاهر فهى بذلك تعطيك إشارة بأنها امرأة قوية الإرادة: أى 
تمتلك الشتجاعة والعدرة غلى مواجهنة التغاينات العاطفية مخ التحتمل 
أيضاً أن تعبر هذه الإشارة عن إرادتها فى الاتحاد مع زوج المستقيل الذى 
بعك كن :مكل اق حال لن مكون فق السل اعوا وها لأنينا وومتطا قي 
من الطراز الرفيع فإذا كان قلباً مشفولاً فعلاً بشخص آخر. فإنها لن 
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تقفل الات تماماً طانا أنهنا قضع تخاتما فى البتصبر الأبسر وخر هن 
الأيمن. 

إذا وقت فى غرامهاء فاعلم أن حبها للخدمات المجانية سوف يحملك 
على اللحاق بها إلى أماكن غير متوقعة لمساعدة من هم بحاجة إلى 
ع 

وهذه بعض ميزاتها التى ينبغى أن تمرفها إن اخترت السير على 
طريقها: إنها امرأة صادقة؛ عاطفية؛ منغلقة على ذاتهاء ولكنها اجتماعية 
أنفا و كاتا لويدة كرا 

الصدق: 

كل الحركات صادقة لأنها تعبر عن المشاعر بطريقة عفوية؛ دون 
تحفظ أو مبالغة بينما يحاول الكلام إضفاء بعض الحلاوة الاصطناعية 
على هذه المشاعر فمن قبلة رنانة؛ إلى مصافحة ودودة وصادفة:. إلى 
نظرة صريحة, إلى حركات بسيطة معبرة عن المودة: إلى البراهين العملية 
عن الأمانة والإخلاصء والكرم دون تبجح. إلى المروءة دون تشاوف. إلى 
الجرأة فى التعبير عن الرأى والعقيدة دون ادعاء يع كل ذلك يعون عن 
الصدق وهو قد بات بضاعة نادرة فى مجتمعات يسودها الرياء 
والعدوانية وانعدام الإحساس بالآمان. 


1 سس 
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فى حال هبوب عاصفة عاتية أدت إلى تحطيم السفينة: يكون قائدها 
شديد الاضطراب والقلق على حياة ركابه ومساعديه من الملاحين؛ وعلى 
البضائع التى تحملها السفينة؛ وعلى السفينة نفسهاء وعلى حياته 
الشخصية, ولكنه إذا كان رباناً جديراً بالمهمة التى يتولاها فإنه لا يفقد 
اتزانه فى. مثل هذا الموقف. ولا يمكن أن يتهم فى مثل هذه الحالة بالبرود 
وعدم الاكتراث؛ فإن دماءه فى الواقع تكون فى ثورة كثورة العاصفة:؛ ولكنه 
يبذل جهده ليكبح جماحها ويتمالك نفسه حتى يستطيع أن يسيطر على 
الموقف الأليم. 

وضبط العواطف يبدو كأنه عمل اختيارى ولكنه فى الوافع نتيجة 
تدريب وتمرين. وخير مثل يضرب لتوضيح هذه الحالة هو أداء الممثل 
الماهر لدور يقوم به؛ فإن مهارته فى أداء دوره هى نتيجة تدريب مرهق 
طويل. 

ويجب أن لا ننسى أن الاستجابة العاطفية هى عادات وهى صدى لما 
تعلمه الإنسان وما وصل إليه من نتائج تجاربه. ومعنى هذا أن ضبط 
ألما قلقة كاك مضو هادة يمكق أن 'نمقادها الأسسان بروهوما نميه تصفط 
النفس. فالشخص الذى يضبط نفسه.. هو شخص قد تعود أن يتحكم 
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فى نفسه ويضبطها بالتدرب على السيطرة على عواطفه. وإليكم بعض 
الافتراحات التى تفيد فى هذا التدريب: 

١لا‏ تعتمد على قوة الإرادة: تصبح قوة الإرادة عديمة الجدوى نسبياً 
إذا لم يكن هناك ما يعززها.. وتكون بنوع خاص عديمة الأثر إذا كان 
الخيال أو الإدراك يعارضها. فإذا أنت عزمت أن تتغلب على صورة 
الغفضب فى حين يدور خيالك أو إدراكك حول التفكير فى الانتقام فإن 
مجهودك فى التغلب على صورة الغضب يبوء بالفشل. 

وفى الحالة التى يتعارض فيها الخيال مع الإرادة يتغلب الخيال؛ ولهذا 
يجب أن يعمل هذان العاملان معأ وأن يسيرا فى طريق واحد.. ومعنى 
هذا أن تتمثل صورة الإنسان الذى تود أن تكونه؛. الإنسان الذى تعجب 
بقوته فى السيطرة على عواطفه والتحكم فيهاء والذى تود أن تخذوا 
حذوه وتكون مثيله. ولتكن هذه الصورة دائماً نصب عينيك وستجد أن 
ذلك سيحدث أثره فى سلوكك. 

؟ . حاول تجنب المواقف التى تثير العواطف: إذا كنت تود أن تضبط 
تفساف هين ما:تفعلة أن تتحاتب الموافقة الدى كقر هواطقف وفن نين 
الوقت عليك أن تسعى لبولغ الفرص التى تعاونك على خلق السلوك الذى 
تريد تكوينه.. قال أحد الأدباء المشهورين: 

'فى العالم أشياء كانت موجودة قبل حوادت اليوم. وستظل موجودة 
بعد حوادث الغد. شروق الشمس الجميلء وغروبها الأخاذء الأطفال وهم 
يلعبون: ابتسامة امرأة الجميلة؛ والصورة البديعة؛ والموسيقى الشجية, 
والعمل الذى أحسن أداؤه؛ ويوم نقضيه فى الخلاء. بين أحضان الطبيعة: 
فحذار أن تتقبل شيئاً قبيحاًء أو سيئاًء أو قاسياً. أو سقيماً بل عليك أن 
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نسعى إلى ما هو جميلء وأن تعمل على تحسين كل ما هو مفرح ونافع 
ومفيد وسعيد ومثمر'. 

". عليك بالرياضة التى تلائمك: الفضل فى هذه النصيحة يعود إلى 
"وليام جيمس" العالم المشهور فهو يقول: 

حين يشور غضب الإنسان.: فإن قبضة اليد تتجمع فى شدة.. وصوته 
يعلو فى خشونة؛ وأعصابه تتوتر. وجسمه يتصلبء فهو فى هذه الحالة 
النفسية مستعد للعراك والنضالء كما يسرى (الأدرينالين) فى جسمه. 
وهده هى حالة رجل الغابة حين يثور غضبه وتضطرب أعصابه. فيجب 
المبادرة إلى إخماد حرارة هذه العاطفة بالبرود. تعمد أن تحول دون تجمع 
قبضة يدك. وحاول أن تمد أصابعك وتنشرها. وخفض من نبرات صوتك 
حتى تصل إلى ما يعرب من الهمسء والجدل غير مستطاع من انخفاض 
الصوت بطبيعة الحال؛ وعجل بالاسترخاء على مقعد, بل ارقد إذا 
استطعت؛ ومن العسير أن يجن جنون الإنسان ويثور وهو راقد". 

؛.نظف صدرك مما يحتقك: قال أحد الشيان: إن بعض الأغنياء 
التافهة التى ترتكب عمداً ‏ أو عفواً - فى نفسى شعوراً بفيظاً. يظل أياماً 
حتى أستطيع التغلب عليه". مثل هذا الشاب لو أنه أفضى إلى صديق 
عطوف بما فى قلبه لسهل عليه القضاء على هذا الشعور البفيض المثير. 

ويقول رجل مجرب: "من خير الطرق للتخلص من الضيق والقلق أن 
ياتى المرء بورفة يكتب عليها: إننى أشعر بالضيق.. لماذا؟" ثم يكتب سبب 
هذا الضيقء ويظل يسأل ويجيب. حتى يصل إلى السبب الحقيقى؛ وإذ 
ذاك يتولى العقل إيجاد حل للمشكلة فى هدوء. فإذا تكررت هذه 
الطريقة فإن المرء يتعود على ضبط عواطفه. 
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ه. تحدث عن همومك: هذه طبيعة إنسانية ممتدة الجذور إلى أقدم 
العصورء وكم من إنسان يقول: "آه لو وجدت أحداً أستطيع أن أفضى إليه 

فالتحدث من الطبائع العميقة فى النفس البشرية:؛ ولو وجد الإنسان 
مدنا طوف يحادث بنجية صدره: فإنه يزيح كر كاهلة تماد ثقيلاً: 
ويخفف من عاطفة كادت تتأجج فى صدره. 

لقد قال أحد الذين عالجوا ضبط النفس. واتبعوا مثل هذه الوسائل 
وأمثالها ما يلى: 

"لقند كنت فريسة للعواطف الثائرة؛ أما الآن فقد تغيرت حالى؛ 
وتبدلت وجهة نظرى للحياةء وأصبحت أرى الدنيا بعيون براقة مرحة؛ 
وأصبحت أكثر ثقّة بنفسىء وأعظم راحة بال وهدوء نفس . 

فإذا كان مثل هذا الرجل وغيره قد استطاعوا أن يكبحوا جماغ 
عواطفهم وأن يضبطوا نفوسهم فإنك لا محالة تستطيع ذلك 

كيف تدير خلافاتك؟ 

عندما تعترف بالخلافات وتحلها بالشكل الستايم فنك تقللهنا لأقصى 
درجة؛ وتصل بالتفاهم المشترك إلى الدرجة المثلى؛ وكذلك ستتخنذ أكثر 
القرارات البناءة وتقلل المآسى والأزمات فى حياتك. ولحل أى خلاف. من 
الضرورى أن تتوافر الرغبة فى ذلك لدى الطرفين.. إن هدف الحل 
الشافن الا مل للخلافات هو إيجاد حل يرضى جميع الأطراف المعنية. 
عندما تحل الخلافات بإستخدام التواصل الأمثل توضع مصلحة جميع 
الأطراف المعنية فى الاعتبارء ويتم التفاوض للتوصل لأفضل الحلول؛ 
ولكن فى الحياة الواقعية أحياناً لا تسفر المفاوضات عن أى اتفاق؛ فقبل 
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بدء المفاوضات من مصلحتك أن تحدد خطة الطوارئّ الخاصة بك؛ لتلجاً 
إليها فى حالة الفشل فى التوصل إلى اتفاق وسوف يزيد هذا من قوتك 
ونفوذك, ويصل بها إلى أقصى حد. 
عنما تبدأ المناقشات يجب أن تشترك الأطراف المعنية مباشرة فى 
الخلاف فقط فى البحث عن حل له. وفى أثناء تلك المناقشات نجد أن لإبداء 
الإخترام تحمدين انذات الخاضن بالأحرين أهبية كبري ركز تماقا علق 
الموضوع. واستمع وأنت تفكر بالطريقة المثلى, وحدد أفضل تاريخ للمتابعة. 
يمكن استخدام المنهج التالى الذى يتكوّن من سبع خطوات: 
الخطوة الأولى: حدد الخلاف بشكل واضح 
- يجب ألا يستغفرق هذا أكثر من 
بالمائة من وقتك. 
الخطوة الثانية: حدد الغاية الأساسية من الحل 
لماذا أحتاج إلى حل؟ لماذا يحتاج الطرف الآخر إلى حل؟ 
الخطوة الثالثة: حدد كل المعلومات التى تحتاجها 
حدد سبب الخلاف والاحتياجات والاهتمامات والمخاوف 
الأساسية:, والأرضية المشتركة لكل الأطراف المعنية. 
ريما تحتاج لجمع بعض المعلومات الإضافية. 
الخطوة الرابعة: تعاون مع الخصم من أجل إيجاد الخيارات الممكنة. 
- فكرة بارعة. لا تحكم على الحلول فى هذه المرحلة. 
الخطوة الخامسة: قَيِّم الخيارات المتاحة على ضوء المعلومات التى 
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- ادرس مدى عدالة وعملية كل خيار. 
- ادرس كذلك المزايا والعيوب؛ وقيم النتائج بالنسبة لكل 
الأطراف المعنية. 
الخطوة السادسة: تفاوض وقرر وصدّق على ونمّذ أفضل الحلول 
ما الذى يمكن أن يمنحوه لى5 ما الذى يمكننى/ يمكننا 
أن نمنحه لهم؟ ما أسهل ما يمكننى تقديمه؟ ما أكثر ما 
يمثل قيمة لهم؟ هل من مصلحتى أن أكشف عن خطتى 
البديلة امُثلى للطوارئ؟ لتضمن اتفاقية واضحة. ولكل 
المهام الملتضمنة اطرح بعض الأسئلة التى تبدأ ب ماة 
ومن؟ وأين؟ ولماذاة وكيف5 وما أنسب وقت5 أنشئّ 
أفضل منهج للمراجعة. 
الخطوة السابعة: حدّد أفضل تاريخ للمتابعة 
قيم مدى فعالية الحل على ضوء الخبرات الإضافية 
والمعلومات المناسبة. 


الس 1 
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مادمت بصدد التعامل مع الناس ‏ على اختلافهم ‏ فإنه من المفضل 
أن تقوم بحفر السطور التالية فى ذاكرتك وأن تتصرّف بمقتضاها : 
اوناقا عدييا عون لاا 
؟ ‏ اهتمامنا أكثر بأنفسنا عن أى شىء آخر فى العالم. 
د إن كل تنكم طتقى بذ يريك آن يتهوباته هيع انه يشكل شه بها: 
؛ - هناك شعور داخل كل إنسان لكى يحظى بتقبّل الآخرين له وذلك 
لكى يقدر على تقبله لنفسه وقبولها. 
فى [تبقث الدزائسات الفلفية انك لو الحدت الكتامل هع الأخرين: 
فإنك تكون بذلك قطعت 80 من طريق النجاح للوصول إلى هدفك, 
ولكن كيف يتم بناء علاقات قويّة مع الآخرين؟ 
يتم ذلك من خلال عدة خطوات: 
الخطوة الأولى: 
إشعار الآخرين بأهميّتهم: هناك عدة طرق تصل بك إلى النجاح فى 
إشعار الآخرين بأهميتهم: هى: 
١-اقنع‏ نفسك فَرٌة واتحدة فتقط ولكن إلى الأبد.يأآن كل الأخدرين 
مهمون وليكن اقتناعك هذا مخلصاً وتأكد أن من يؤثر فى 
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الآخرين هم أولئك الذين يؤمنون بأهمية هؤلاء الآخرين ويرون 
؟ - وجه الإهتمام لهم من خلال ملاحظتك إياهم وما يقومون به؛ فإذا 
ما فعلت ذلك قدمت مجاملتك إليهم أى تعترف بأهميتهم وبالتالى 
تقدم دفعة كبيرة لروحهم المعنوية: وعندما يعترف فرد ما بأهميتنا 
نضية اكثرودا واكثز كقاونا مع 
ان ابلق انقرف ذذيف انطناها حيد ا وامن طلريقة قف ام تفله 
يزواك أنه فج اكز قات وانه فتن كرك اتمظاعة] فى تشماته قايعة 
سوف يعتبرك هو وقتها أنك واحد من أذكى خلق الله وواحد من 
أقكر النانس ادبا ولظماً شيمرة قائلي فقن حسيافة فى :الاظلاق: 
وإياك أن تتعالى عليه وإلا ستكون أغبى وأحمق خلق الله عند ذلك 
لأنه يشعر وقتها بضآلة نفسه. 
الخطوة الثانية: 
اعد شخعصيتاف تخداية: إن تخصيتاك تعلق لك الكقين هالكاانية 
والديناميكية بوسعهما أن يجعلا الآخرين يحبونك؛ قالناس لا تحب 
المترددين والفاشلين؛ ولكن ينجدبون نحو الذين يعرفون عنهم ماذا 
يريدون ويتوفعون الفوز والواثئقين من أنفسهم ويؤمنون بها ويمكن أن يتم 
ذلك مبدثياً عن طريق: 
أاع احدل تقار انك زاك عجرا قرو اننا م تساك وكيك عع المنية: لدم 
هدف ما تستطيع أن تحققه لنفسك وبنفسك. 
؟ - صافح الآخرين بثبات وحزم غير مبالغ فيه وابتعد عن المصافحة 
بأيد رخوة فهى سمة من سمات غير الواثقين من أنفسهم وكذلك 
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ابتعد عن المصافحة بأيد قوية جداً. فقد تشعر الآخرين بأنك إما 
انافك اهيا تسريه مسلط ]| ذال وي هيه به 
شخصيتك وتنقصك الثقة بنفسك, ارفع رأسك إلى أعلى وافرد 
كتفيك وامش بخطى وائقة. 

١‏ - اجعل نبرة صوتك تعبّر عن الثقة حتى يصل إلى الناس فبل 
أفكارك. فهو الذى يقوم بتوصيل مشاعركء وعليه يحدد من 
يسمعك هل تتحدث بصوت ينم عن الشجاعة والإقدام أم اليأس 
والشجن والدموع؛ وكذلك تكلم بوضوح وبلا تردد. 

14 الساقة: فاةا ارفك حب النافى كن ششوفا هه فل تشعل 
لسانك يخونك قطء. فإن القدرة على الكلام مع اللياقة تزيدك 
طلاوة وتزيد من قوة تأثيرك فى الناس على اختلافهم. 

ناشت ضقة الحماية الح متخصيتك وتضرف عماس وس زهان هنا 
سترى أن ذلك سرى فيمن تتعامل معه؛ فيعاملك بمثلها وتكسبه. 

1 عليك أن تصبر على الآراء والأفكار التى ترى فى قرارة نفسك 
أتها عور ففقة مك فاة من اسشرار التتخضية الجتذابة الإضفاء 
الواعى المشوب بالتقدير والعطف لآراء الآخرينء وتقبل الآخرين 
ودعهم يتمتعون بالإسترخاء عندما يكونون معك. 

لابدّ لك من المرح والإشراق والتفاؤل: فلهذا يحبك الآخرون 
ويلجأون إليك ويحبون صحبتك. 

كن ذا مظهر لائق: فالمظهر اللائق يكسبك احترام النفس 
والإحساس بالثقة والإطمئنان. فالرجل الذى تشيع الفوضى فى 
هندامه لابن أن تشيع الفوضى فى تفكيره كذلك. 
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الا كن تفليديا عبن الشاء:والمعاضة: 
٠‏ - يجب أن يعرف الآخرون أنك تقدرهم وتقدر قيمتهم وعاملهم 
على أساس أن لهم قدراً لديك ووجّه لهم الشكر دوماً وأشعرهم 
الخطوة الثالثة: 
أنشئ انطلناها أولنا هيدا لدى الآخرين: 
غليك أن كد كوزاكما أن اول كنات مطؤورنها اونزاقف كنتها فى 
البداية إنما تشكل النغمة الأساسية للموقف بصورة مطلقة؛ ويكون من 
الصعب بمكان أن تدفع من أخذ عنك اتلناها نشكا من البداية إلى تغيير 
فكرته عنك. ولذا لابد من: 
البدء بتعمة أنناسها المودة وبالتيعية سيصيع اللفاء ودوداً وجهر 
اللقاء ليتفق مع طبيعة الهدف. 
؟ ‏ سوف يتقبلك الطرف الآخر حسب تقييمك لنفسك. فإذا كنت 
ترئ تقنينك” فاشلا ههذا يمتى أن قطالت الأخرون بان يعتبروك 
غافماذ ووه فلون مهف على هذا الأسناين: 
مك الطلرف لكر ميق انرق ادقن وزقةف سينك اناما 
؛ ‏ يحكم الآخرون عليك من خلال آرائك فى كل الأشياء مثل عملك 
ومؤسستك وآرائك فى رئيسك وزملائك ورجالك.. وليس من خلال 
رأيك فى نفسك فقط. 
4 كن إيجابياً وحوّل جو المقابلة إلى جو إيجابى يكن الإنطباع إيجابياً 
تقول المكدن. 
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5 إذا كنت تريد الإجابة عنها أسئلة ما ب'نعم". فلماذا تسأل أسئلة 
الإجابة عنها ب'لا". 
٠لا‏ توجه انشكلة فو عا أنك 5 تتوقع متاعب أو تسعى إليها. 
 /‏ كن كرفا ا 
الخطوة الرابعة: 
الود الفورى والصداقة السريعة: هل سمعت عن الود الفورى وتكوين 
الصنداقات من أو لحظة: ذلك هو السحر الخاص القادر على إفشاء 
شعور بالمودة فى الآخرين بسرعة. عليك ب: 
عدم الخشية أو الخوف من أن يقوم الطرف الآخر بصدك؛ قم 
بالمخاطرة ولا تخف وخد المبادرة. 
 ”‏ تذكر دائماً أن معظم الناس تواقون إلى الود والصداقة مثلك تماماً. 
؟ لا تقم بامتهان نفسك من أجل استثارة مشاعر الود فى نفوس 
الأخريق أو أ شوو وكاتك فسن ان تكون نهدابا ولطيما: 
كع نافهل ذاكنا على شكين هامنية: المدوء والايتسامة» 
والإيتسامة الخالصة الطيبة المريحة الصادرة من أعماقك. والناس 
يستطيعون أن يميزوا ما بين الإبتسامة الحقيقية الخالصة وبين 
المزيفة؛ فإن وجدوا الأولى دفعهم هذا إلى الإحساس بالود والمودة. 
الخطوة الخامسة: 
انطق الكلمات الجيدة: إن نجاحك غالبا ما يعتمد على ما تملكه من 
مقدرة على التحدث واختيار الكلمات المناسبة, فكلما كان اختيارك جيدا 
للقلفات قشت اد تمنل الدز كيمناء الشخصية التع أماماف» 
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١‏ إذا كان حديثك مع شخص ما لأول مرة ابدأ بكلمات تبعث على 
الدفء عن طريق الأسئلة البسيطة أو الملاحظات الواضحة مثل 
الإسمء الحالة الإجتماعية؛ العملء الأحوال الجوية... وستجد من 
هذا الحديث البسيط أن هناك حديثاً ودياً بدأ مع هذا الشخص 
وأصبح حادينا متها : 

؟ ‏ دعه يتحدث عن نفسه بدفعه إلى الكلام وستحصل عندها على 
لقب المتحدث الجيد اللبق بدون أن تتكلم كثيراً . 

ع لأ تنيتهد م كلمة آنا تفيين" أ" آنا شخصها] درل عليك دانة 
نفسك" للطرف الآخر. 

؛ ‏ وجه الأسئلة التى تهم الآخرين: لماذاء أين: كيف؟ كيف استطعت 
أن تنجح فى هذا؟ ماذا تقوم عندئن5... إلى غير ذلك من الأسئلة 
التى تكسبك سمعة أنك واحد من أمتع المحدثين. 

٠‏ تحدث عن نفسك عندما يدعوك الطرف الآخر لذلك ولا تفرض 
نفسك وحديثك عليه. 

الخطوة السادسهة: 

اجذب الآخرين نحو وجهة نظرك: الوضع الطبيعى أنك عندما 

تصادف رأياً معارضاً لوجهة نظرك هى أن تتناقش وتجادل؛ وبالتالى 
تتمنى أن تتغلب عليه بطريقة أو أخرى. المهم أن يقتنع. كما أنه من 
الطبيعى أيضأ أن نأخذ الأمر بمثابة تهديد وصفعة موجهة لذاتنا؛ وعلينا 
أن نقوم بالرد بما ينال من ذاتنا ويتملكنا الانفعال: وقد يصل بنا الأمر 
إلى التهديد والوعيد والسخرية كما التهوين والتقليل من وجهة النظر 
اللأخرىء كل هذا لا يؤدى إلى الفوز لأنك لا تغير رأى الطرف الآخر 
يالقوة أو تكسير عظامه. 
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ولكن عليك ب: 

١‏ -الإستماع والإصغاء الجيد لما يعرض الطرف الآخر لوجهة نظره 
ولا تقاطمه أثناء عرضه. وأعد عليه بعض النقاط التى قام 
بعرضها.ء وإذا انتهى اسأله عما إذا كان هناك ما يحب أن يضيفه. 
اجعله يشعر تماماً بأنك مهتم بوجهة نظره تماماً. 

"2لا تسرغ بعول كلمية "لا", بل خذ لحظة للتفكير وأشهره بذلك 
حتى تعطى لديه انطباعاً بأنك فكرت ولم تتسرّع؛ ولا تزد من مدة 
التفكير فيظن أنك تتهرّب أو حدث لك نوع من الإرتباك النسبى لما 
قاله. 

5 - ادرس كل النقاط التى يعرضها الآخر وستجد بها بعض نقاط 
تلتقى بها معه؛ اعترف بها وسلم بصحتهاء وليس من المفيد أن 
تعارضه فى كل النقاط التى تحمل وجهة نظره؛ وعندما ترى أن 
جميع نقاطه ووجهة نظره غير صحيحة لديك وافقه على بعض 
النقاط البسيطة وغير الهامة وعندما سيصبح لديه ميلاً أكثر 
للتسليم بوجهة نظرك. 

؛ - عندما تبدأ فى عرض وجهة نظرك كن هادثئاً ولا تنفعل ولا تهدد 
ولا تلوح باستخدام القوة. 

© إذا قمت بتغيير وجهة نظر الطرف الآخر دعه يحفظ ماء وجهه 
ولا تحرجه وإلا فلن يخرج عن نطاق وجهة نظره السابقة وافترض 
أفافة أنك تو كنك كانه شرك ديد تعره فى ان مناكاك 
متوافراً من معلومات: وحاول دائماً أن تجد مبرراً لوجهة نظره أو 
الكناية إن كان تتخطنا : 
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الخطوة السابعة: 
امدح الآخرين وأثن عليهم: عليك أن تعرف أن المدح والثناء لهما 
مفعول المعجزة فى النفس البشرية؛ فالجميع يستجيب لهما ويسعد بهما 
وتهيم روحه فى السماء من فرط الرضا والإنبساطء كل هذا يتم وبكلمات 
١‏ -اجعل مدحك صادقاً ونمير روتينى وخص مّن تمدحه به ولا 
تداهنه أو تتملقه. 
؟ ‏ عبر عن مدحك بوضوح ولا تتردد ولا تنمترض أنه يعرف أنك 
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نمل ح4ك. 
]اع وه ونوضةون الأيراة لكان مذحك لهم فيزوا هرذ 
وبانتماكهة ولنسن مدح العلل" شكرا لكمتصييا 7 
: - انظر إلى مّن تمدحه وتطلع إلى عينيه. 
ه ‏ ابحث عن عمد عن الأشياء التى يمكن أن تمدح عليها الغير. 
7 صب مدحك على الشىء الذى قام به الشخص وليس الشخص, 
ذاته؛ فالأول يمكنك من الحصول على مزيد من النتائج والأحين 
يشعر من تمدحه بالمجاملة والإحراج والزهو. 
الخطوة الثامنك: 
انتقد ولكن بدون حرج: من منا لا ينتقد غيره من الناس؟ الكل يتفانى 
فى نقد الآخرين وتحت مسمى كل الدوافع: المصلحة العامة؛ المصلحة 
الخاصة:. التقليل من شأن الآخرين؛ تصيد الأخطاء.. كل شىء مباح 
للنقد . المهم هو كيف تقلل من شأن هؤلاء؟ 
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بالتأكيد هذا على غير الصواب. فإذا أردت أن تنقد شيئًاً ترى فيه 
خطأ ما وتريد أن تصوب هذا الأمر لفاعله فعليك أن تتقن فن النقد 
وغرضه الآساسى هنا هو إبقاء مّن تقوم بنقده فى طريقه الصحيح لا 
يعدل عنه ولا يغيره نتيجة لنقدك. ولإتقان فن النقد ست درجات: 

الأولى: السرية 

إذا كنت تريد حقاً أن تصحح الخطأ وترى العمل فى مساره الصحيح: 
عليك بنقد المخطئ سراً. فإنك إن نصحته جهراً فقد فضحته والمرء يقبل 
النصيحة ولا يقبل الفضيحة حتى ولو كانت لديك أسمى الدوافع والقيم 
والحق فى النقد . تذكر فقط لو كنت أنت المنتقد فكيف يكون حالك لو قام 
أحدهم بنقدك علانية؛ فهل كنت ستصمت وتلتزم تنفيذ ما سمعته أم ربما 
تبحث عن مبررات تؤكد بها ما تفعله وربما تثور فى وجه منتقدك وتسبه؟ 

إذا أردت أن يُفعل بك ذلك فهذا شأنكء أما الآخرون فعليك أن 
تنصحهم سراً وإلا فالويل لك ولا تلومنٌّ إلا نفسك. 

الثانية: الكلمة الطيبة 

كلها كدف رقيقا ف كاذك ان فى عند يناف لان لك النامن قم بالل 
لو قدمت المدح والثناء لمن تنتقده فكيف سيكون الحال5 هنا إذا فعلت ذلك 
فقد ملكته دون رق أو عبودية فقلبه معك وعقله لك. افعل به الآن ما 
للك اتعجت شيسا ر الفصل لمشتو انين كلو وتاك 4و اذيك كيزن 
وبدأت بذزمه والكيل له. فلا تلومنْ إلا نفسك. 

الثالثة: انقد العمل وليس صانع العمل 

إذا كنت تبغى الإصلاح بالنقد فأنت هنا تهتم بالعمل وبالتالى نقدك يجب 
أن ينصبٌ على العمل المؤْدى وليس على الذى أدَّى هذا العمل.. أى عليك أن 
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تركو غلن التضرق وليمن على الشتخسن::فإذا فعلت ذلك :فمد وفعت من قدوه 
وشددت من أزره لتحسين عمله وليس لزيادة سلبياته ويمكن أن تختبر نفسك: 
هل توجه النصح والنقد لتتشفى ممن عمل هذا العمل وتتصيد له الأخطاء أم 
اذك حقا قطني نتم التهالنة والفاعلية قن العمل ة 

الرابعة: قدم الحلول 

ما الهدف من نقدك للعمل وما الذى تعلمة من هذا النقد فى عملة؟ فهو لو 
كان يدرك صحة أداء العمل ما كان له أن يخطئ فيه؛ دورك هنا أن تعطى وتقدم 
له الطريقة الصحيحة للعمل وكيف يتجنب حدوث هذا الخطأ مرة أخرى.. 
وإياك أن تكون ناقداً ساخطاأً على الدوام وجهك لا يعرف الإبتسامة. 

ةعول بن تنو" تجرف :اليه عليك آذاة هذا اليم بالملريقة 
السسسعيييتة داهن نسي ننة ‏ قونة | ١‏ الشسصن لبون للك بحو 
نقده؛ فكما لا يعرف هو كذلك أنت؛ فلا تعرّض نفسك للحرج. 

الخامسة: انتقد مرة واحدة للخطأ الواحد 

إذا قمت بالنقد ماأة واحدة لأحد الأخطاء فلا غبار عليك؛ ولكن فى 
الثانية أعطيت لمن تنقده مبرراً للدفاع عن نفسه بالخطأء وفى الثالثة سيتفنن 
فى أن يغيظك وينكد هو عليك؛ وفى الرابعة سيسخر منكء وفى الخامسة 
سيعلن للجميع أنك تنتقده وأنه لا يستمع لك؛ وفى السادسة سيفكر فى أن 
يقوم بطردك من المكان الذى تقف فيه الآن؛ وفى السابعة سيفكر فى التعرض 
لك إما بالضرب المبرح أو أن يترك لك المكان بعد أن يقوم بتخريبه. 

تذكر شيئاً واحداً أنه طالما تسعى نحو الوصول لعمل جيد وليس الفوز 
فى معركة مع شخص ما يقوم بهذا العمل؛ الفت نظره مرة واحدة فقط 
ااتنولم هن خملا ويتفنين الشتروطة السائقة والاهي 
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السادسةةالحكم تدك بإنسامة 

المقصود بالإبتسامة هنا أن يشعر من تنتقده بالود والحبٌ والصفاء من 
جانبك وأنك تدرك أن ما فعله عن دون قصد وليس متعمداً وليست 
ابتسامة صفراء خبيثة ماكرة أو ابتسامة بلاستيكية لا لون لها أو طعم أو 
حماس 

اربت على ظهره فى ود وحنان وليس رفسه فى قدمه ولا تهدد أو 
تتوعد واطلب منه التريث والهدوء فالعمل فى حاجة إليه فهو ابن الشركة 
وأنت أخوه وليس عبد عند الشركة وأنت سيده ومولاه. 

إِمّا أن تنقد الغير فى سرية وبكلام طيب وتركز على العمل فقط مع 
تقديم الحلول للأخطاء وبحنان بالغ وود غير مفقود. وإمّا أن ينفرط 
العقد منك ولن تستطيع جمعه مرة أخرى. 

إن فعلت النقد بفن كسبت إلى جانبك رجالاً كثيراًء وإن نقدت شخصاً 
واعندا بطريقة خاطئة التف حولك الرجال ليوسعوك سلقاً بأفاهواههم 
وسحقاً بأقدامهم: فأنت عدو لهم. 

إن نقدك للغير يمكن أن يمكنك من جذب الناس حولك أو يجعلهم 
أعداءً لك. فانظر هل تسلح جيشك بالأعداء من رجالك أم تسعى نحو 
تلم قرخ القن دون السو 
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فى زمان شديد التعقيد كزماتناء صار من الضرورى ألا نركن إلى 
أسالنننا الفشوية والقنطرية فى السيشن: فالوسسظل المعمد الايد أن وواكة 
بأسلوب عيش يكافئه؛ وإلا فإِنّ النتائج ستكون وخيمة. ولعلنا نذكر هنا 
بمضن الأمسن: والناذف والقمات الى ساعد نا عن تشقيق |تصمال عند 
وتم لتك ولق تتصيل يف ولك مية فلن الكماف العالنة: 

١‏ تكوين الانطباع الأولى: 

حين نلتقى بشخص أول مرة: فإنه يكون حريصا على أن يكوّن عنا 
إنطباها اونا :رسك هن رأنى عسي لعلريكة فعا جتووين كينا انعد بهذا 
الإنطباع الأولى. يُستقى من أمور ظاهرة وشكلية فى الغالب؛ لكنّه مهم 


ايل 


جدا. ٠‏ 
ولا كك هنا أن أدعو لون التتصنع فى علاقاتناء ولكن أود أن تدَوف 
أنفسنا عل تحني المظلدن المكروه الدى لقان وما جةة العليين الت لا 
إنْ حرصنا على تكوين إنطباع أوّلى جيّد عنا يدل على وجود شفافية: 
كما أنه يشير إلى الأفق الذى بإمكاننا الإرتقاء إليه. وهناك كلام كثير حول 

ماليعفل أحدنا لأكنا فى فين أتكيه تتح الؤهلة الأول 30 كر هذا تكنة: 
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+ لبون لباك اش سابيب لوكت من عي وسالفة. فالشيات التى تلب 
فى الأعراس والمناسبات أو مقابلة شخصية مهمة غير تلك التى 
يلبسها الإنسان للعمل أو التسويق أو النزهات. 

ابدأ لقاءك بالإبتسام؛ واعمل أن يتم الإتصال البصرى بينك وبين 
مَن تقابله من خلال النظر إلى جهته:؛ وليس أسفل أو إلى جهة 
أخرىء ولكن لا تثبّت عينك فيه. وتثبيت النظر قد يسبب الحرج 
للآخر. 

ابدأ بالمصافحة؛ ولا تنزع يدك من يد من تصافحه حتى ينزعها هو 
أو نوها تقض ند سرف بوتحلاة كانم اتمباشيعة حموددرا 
لعفن 'الدفه :فى القلوت: 

دالفحاول التحديت فى الفاكل:العية :سعد إلقاء السلا يمكن للعرة أن 
بقول عوضبا (مساءانخير] :(اسعه الله:مفاءك) او يقول: (شهدت 
نلقاتك) عوك عن ركف خالك اد "إن هده المعدندا كب سرك أخرا قن 
نفس السامع؛ وتجعله يتوقع من صاحبها شيئاً جديداً ومفيداً. 

- حاول جمع بعض المعلومات عمن تريد مقابلته؛ وناده بأحب الأسماء 
إليه؛ وإذا كان له لقب علمى؛ فخاطبه به. وحاول فى كل حال أن 
تتنطق اسمه على نحو صحيح. 

إذا كان اللقاء فى بيتك. فحاول أن تستقبله أمام البيت. وأن تشيعه 
فى الخروج؛ وحاول أن تقدم له من الضيافة ار ما تعرف. أو 
نتلس على كلتك ) نهرينا لبوضناء واستمسانة: 

ب المفين اللقدات عا افعو حو دوخ تو للموطيوم الذق كروك ما فته 
وانستعصر ف هنك ما ايم أن تحييت يه على أسكلة من تقايلة: 
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- تقدير ما يطلبه الموقف من حسن الإستماع؛ وعدم مقاطعة الجليس. 
والحرص على أن يكون أحدنا مستمعاً أكثر من كونه متكلماً ما لم نرّ 
الحرص ممن نقابله على أن نتكلم على نحو معيّن؛ فلا بأس آنذاك 
أن نلبَى رغبته. 
إذا لم يوفق أحدنا إلى ترك انطباع جيّد لدى من قابله فى المرّة 
الأولى؛ فلا ينبغى أن ييئسء إذ غالبا ما تكون هناك فرصة ثانية 
لإستدراك ذلك. 

"اعرف نمسك: 

إن من محاور الإصلاح والنهوض بحياتنا الإجتماعية المعاصرة؛ أن 
يسعى الخيرون والغيورون فينا إلى محاولة التأثير فى الآخرين: وجعلهم 
ينحازون إلى المبادئ والقيم والأفكار التى يرون أنها ضرورية للعيش فى 
الرضاق الخهت) وهد | مفلل أن لحي شرف كبيوهةا باينا 
بإعتبارنا كاتنات إجتماعية؛ يمثل الإتّصال بالنسبة لها مصدراً مهمّاً 
للنضج والتحقق الذاتى والإنتشار المعنوى. ومن الوسائل التى تساعد على 
هذا الهدف ما يلى: 

إخوانك القريبون منك هم مرآتك الحقيقية, ولاشكٌ أنْهم يختزنون 
العديد من الملاحظات عن طريقة إتصالك وتخاطبك وحوارك مع 
الآخرين. وهم أقدر على تقويمك وإفادتك فى هذا الشأن. حتى 
يقف المرء على ملاحظات إخوانه؛ فإن عليه أن يصوغ العديد من 
الأسئلة؛ ويوجّها إليهم من نحو: هل أتصل بكم بالهاتف فى أوقات 
غير مناسبة؟ هل طريقة كلامى غير مريحة. وهل دخولى فى 
الموضوع الذى أريد التحدّث فيه ملائم: وهل تشعر أن لدى نوعاً من 
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العشاة,و لاضع اوسلج الراف مهي مخةينة توما قناية اذا لك 
تعجبنا أجوبة إخوانناء ولم نرها مقنعة. فينبغى أن نشكرهم. ولا 
قف يوقت لاف 

يمك الجر أن تغرف على كين إتضتاله بالا جروع من كلدل ودود 
افعنال الأخريق لية فهو يسيع + إن كان قو الملاعطة أن 
يدرك إن كان يُساء فهمه بكثرة من قبّل مستمعيه. كما يدرك إن كان 
يُغضب محاوره. كما يدرك إن كان لا يحسن الإصفاء. أو إن كان 
نكا تان ميد نه قال أن ولاو تدس ةوسق انها اتقو تاجح انها 
لسلوكنا عند الإتّصال قوية ومنظّمة؛ يتحسّن مستوى إتّصالنا 
ونستغنى عن سماع ملاحظات الإخوة والأصدقاء. 

تيسن اليرت الى تاد رفظ وزونلة مولة العرفة انون ىلحال 
علي ردم التعرق على طريقة تلق الكلفاكه وسرهة لديف وتلمة 
السبويكا وسوى :عوفينا )تار الحدمة:.ويدكن للمران يفقوم بمحاولات 
تحسينية لكل ذلك. وعلى المرء أن يكون مستعداً للمفاجأة حين يتفحخّص 
حين يتفحّص صونه أوّل مرة, فريّما لن يكون مرتاحاً له. 

"-_الدقه فى إستخدام اللغة 


للغة مستويات عديدة؛ وكل واحد من الناس يستخدم مستوى منها؛ 
فهناك كلمات لها معنى حقيقىء: وآخر مجازىء؛ وكلمات لها معنى معجمى 
ومعنى عامى دارج؛ كما أنَّ هناك كلمات ذات معان غريبة: لا يعرفها إلا 
المختصون والمهتمون. 

أضف إلى هذا أن الكلمات: ليست وحدها هى التى تحمل المعانى التى 
ترسلها: تقب دلتادراسة قاء بها هريق مين الباحثين البريظانيين أننا بحين 
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نتحدّث مع شخص وجهاً لوجه. فإنّ الكلمات هى العنصر الأضعف فى 
إيصال المعلومات إليه؛ إذ لا تحمل سوى (77): على حين أن النبرة 
الصوتية تحمل (58): وتحمل تعبيرات الجسم (700). وفى كثير من 
الأحيان نلفى وظيفة الكلمات فى الدلالة حين تتعارض مع تعبيرات 
الجسم. فقد يخبرنا صديق يحبر ما قلا بصدقة: ونقول: عيناك تقولان 
فين 3لكنزوإذا تراينا"شخصا ممتف] اللونفاننا ل تصدرق كن غيازات 
الطمأنة التى نسمعها منه. ونصرٌ على أن روه قد وقع. وهكذا.. 
من المهم أن يكون هناك إنسجام بين معانى الكلمات ونبرة الصوت 
وتعبيرات الجسم فذاك يجعل رسائلنا فى غاية الوضوح: وهناك أمور 
عدة تجب مراعاتها فى هذا الشأن. نذكر منها الآتى: 
- البلاغة أن نستخدم أسلوباً. يناسب السامع؛ وتتناغم كلماته مع 
معانيه؛ وكثيراً ما نخطئ فى تصوّر الإمكانات اللغوية لمن نخاطبه: 
فتضل رسالتنا طريقها إليه؛ أو تفقد جزءاً من تأثيرها؛ وقد تكون 
سبباً فى حدوث سوء تفاهم. نحن فى غنى عنه. 
ومن المعروف أن لكل أصحاب تخصّص. وكل أصحاب مهنة بعض 
المفردات الخاصّة بمجالهم؛ وحين نستخدم تلك المفردات فى خطاب عام 
فإنها ارك السوعاق على حتت من السامفين: ولذا غلابد من اصطناع لغة 
ملائمة لمن نتحدّث معه عقن القالين وعله | الموسفة وا فإن يشيع فى 
كلامه المجاز والتورية والإستعارة: وهذا يعكر صفو الفهم لدى غير 
المختص. وبعض الناس يفهم المراد. لكنه يفسئّر ذلك على أنه نوع من 
الحذلقة والتشدقء فينبغى الإنتباه لذلك. 
بعض الناس يستخدم بعض الكلمات الإنجليزية أو الفرنسية... أثناء 
حديثه. مع أن المرادف العربى حاضر على لسانه وقريب وواضح؛ وهذا 
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فى الحقيقة شىء سيّْ إذ إِنْ ذلك حين يقع فى الحديث مع عربى؛ وفى 
بيئة عربية؛ فَإِنٌّ المخاطّب سيحمل ذلك على محامل سيّئة؛ حيث من 
الممكن أن يظن أن الدافع لذلك هو (التعالم) وإظهار سعة المعرفة 
والوطلم. . ومن الممكن أن يفسسر ذلك على أنه نوع من الإستخفاف باللغة 
الأء أو التخاطب: كما يمكن أن يُظن أنْ ذلك بسبب ضعف عربية من يفعل 
تنكاة 
يفك النظر عن كل تلك التفسيرات: فإن الأليق دائماً بنا ألا نستخدم فى 
خطابنا أكثر من لغة واحدة إلا عند الحاجة. حيث لا مصطلحات أو مفردات 
مقابلة. ونجد من لطف بعض المتحدثين أنه يتعذر لمستمعه عند إستخدام 
كلمة أجنبية؛ إذ من الممكن أن يكون المخاطب غير عارف بمعناهاء فيسبب 
ذلك له الارتباك والإحراج. ويقال مثل ذلك للذين يستخدمون كلمات عامية 
نينا أوذات سمة لهجية خاصّة؛ مما يكن السام إلن 
د والإستفهام. بعض الناس يملك حمرًّاً مرهفاً. فيسأل مخاطبه عن 
مدلول كلمة لديه قبل أن ينطق بهاء فيشيع بذلك جو المودة؛ ويعمّق التفاهم. 
كثير من الناس يسيطر عليهم حب الكلام والإستفاضة فى الحديث 
غير آبهين بمواقع كلامهم من نفوس سامعيهمء: فيسوق النكات 
والأمثال التى تجرح بعض الحاضرين؛ فقد يسوق أحدهم طرفة 
تتعلق بقبيلة أو اهل بلدة أو أهل حرفة؛ ويكون بعضهم موجوداً: 
وقد يسوق مثلا - قصة أو طرفة أو عظة تتعلق بأهل عاهة من 
العاهات كالعرج أو العور أو العمى؛ ويكون بعض المصابين بها 
عاضو كنا عست تعره نالغا لهم. وقد نكر دك نيلها 
تكصيوماكا وتشترون فريضعة#روهق إن المريكن إذنا قن تفسة هانه 
يجرٌ صاحبه إلى الإثم؛ ولذا فلابد من الحذر الشديد. 
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- لا يخفى أن التربية التى يتلقاها الناس فى البيوت متفاوتة فى درجة 
رقيها وتهذيبهاء كما أنّ المهن والوظائف التى ينخرط فيها الناس 
ألما متفاوتة, وهذه وتلك تترك آثاراً كبيرة فى مستوى الكلام 
لديهم. وكثير من الناس يندفع فى الحديث على سجيته دون أى 
مراعاة أو فا مما يجعلهم يخدشون آذان مستمعيهم يكلمات 
وتعبيرات سوفية مبتذلة, فيكونون انطباعات سيّئة عنهم. 
وبقطع النظر عن هذه السلبية:؛ فِإِنْ من المهم للإنسان أن يرقّى 
أسلوب حديثه. وأن يتحرر من بعض العادات الكلامية التى نشأ عليها. 
فالتعبير الجميل أدب إسلامى رفيع؛ وفى حديث الشيخين: 'لا يقولنٌ 
إن الهدف من كل ما ذكرناه ليس النجاح فى الإتتصال فحسب. وإِنّما 
الإرتقاء الذاتى؛ وعكس كل ذلك على البيئة التى نربى فيها أنفسنا وصغارنا. 
:-الاتصال عبرالهاتف 
يوفر لدينا الإتصال بالهاتف الكثير من الجهد والوقت. ويمكن القول: 
إنْه لا ينبغى لأى منا أن يخرج من بيته أو عمله لقضاء أى مصلحة؛ يمكن 
فضاؤها عن طريق الهاتف أو الناسوخ (الفاكس) أو ما شابه ذلك؛ 
فالوقت هو إغلى ما نملك. ويجب أن نتعامل معه بحكمة وحرص. 
ولكن الهاتف بإعتباره وسيلة إتّصالء فإِنّ من الممكن أن نستخدمه 
على نحو يوفر علينا الكثيرء ويمكن أن نستخدمه على نحو نقتل به 
أوقاتنا أو تحمل منه مصدر إزعاج للآخرين؛ ولذا فإنّ هناك مجموعة من 
الأفكار والآداب التى تساعدنا على اتباع الأسلوب الأمثل لإستخدام هذه 
الوسيلة المهمّة. نسوقها عبر النقاط التالية: 


لللساسسيس. 
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علينا أن نحدّد التاريخ والوقت المناسب للإتصال بالآخرين؛ فقد 
يكون وقت إنّصالنا وقت عمل كثيف بالنسبة لهم أو وقت نوم أو 
طعام... وعدم الإنتباه؛ لذلك: سيجعل إتصالنا مصدر إزعاج وإرباك 
بالنسبة لهم: كما أن فرص ردّهم علينا ستكون ضئيلة. 
- سيكون من المهم أن نقوم قبل الإتصال بتحديد المسائل التى نرغب 
فى الحديث عنهاء والنتائج التى نرغب فى الوصول إليها أو الأمور 
التى نود إقناع من هاتفناه بها. وعلينا أن نحاول ألا تخرج المكالمة 
رابا تحديده قدر الإمكان؛ لأنّ ذلك قد يشدّت ذهن من اتصلنا» . 
به. وينسيه الموضوع الأصلى للإتصال. 
اللطف مطلوب فى السؤال عن الشخص الذى نريد محادثته. وذكر 
اسم المنّصل مطلوب أيضاً؛ وبعض الناس لا يذكر إسمه؛ ولكن يطلب 
ممّن انّصل به أن يذكر إسمه؛ وهذا مناف للأدب؛ لأن الذى بدأ 
الإنّصال بمثابة مّن طرق باب غيره؛ عليه أن يذكر اسمه؛ ويستآذن 
ويسلّم. وإذا رد على الهاتف شخص غير الذى نود محادثته؛ فمن 
الأليق أن نسلّم عليه أولاً. وإن كان طفلاً داعبناه. ثمّ نسأله عن 
إمكانية محادثة مّن نريد محادثته. 
عندما يرد على الهاتف الشخص الذى نرغب فى محادثته. فسيكون 
من اللطف أن نبادر إلى سؤاله: هل هذا وقت مناسب للمحادثته. وعلينا أن 
نبدى له إستعدادنا للإنُصال به فى وقت آخر. وليس من الملائم أن نقول 
له: هل أنت مشغول؛ فقد يكون غير مشغول؛ ولكن لا يرغب فى التحدث 
إلى أحد؛ فنضطره آنذاك إلى الكذب. ولباقة المسلم تمنعه من إحراج 
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لتخغاول أفناء المحادقة اليناقية أن تحمل كلمناها مفمشة بالسيرية 
والدفه؛ إذ إن كون من لا يراناء يجعل من السهل عليه أن يكوّن عنا 
بعض الإنطباعات الخاطئة:؛ وينبغى أن نمتنع عن أى عمل أثناء 
المكالمة؛ لأنّ الطرف الآخر سيدرك أثنا مشغولون عنه؛ وأثنا لا نهتم 
كثيراً للتكلتة نبعهة:وستكوق الإمشاع فن ارعمل أكثر اهمية: 
- إذا كان ما سنقوله مهماً أو دقيقاً. فالأفضل عدم الإتصال بالهاتف 
وترتيب لقاء لذلك أو إرسال رسالة خطية. وسيكون من المفيد عند إنهاء 
المكالمة كتابة ما تم الإتفاق عليه إذا كان الحديث يتعلق بمشروع أو صفقة 
أو ضاق ها عاترء'قد وى ماابهى علية أن وذك زه نجه مدة: 
قد يُبتلى المرء بأقوام يحبون الثرثرة على الهاتف. ولا يقيمون أى وزن 
لأوقات الناس ومشاغلهم: وفى هذه الحالة يجب على الواحد منا أن 
يكون حكيماً فى الإفلات منهاء كما كان ابن الجوزى حكيماً فى إنجاز 
بعض الأعمال أثناء زيادة بعض الثقلاء له. 
وَهَنَاكَ إجراءات عديدة ساعن :لزه على ذلك مدينا: إشعاز الطرف 
الآخر أن لدينا وقتاً تفييرا للحديث معه. كأن يقول أحدنا: عندى وقت 
قصير للحديث معك. فأرجو أن تسمح لى بدقيقتين من وقتك. ومنها ألا 
يسمح للحديث بالخروج عن الموضوع الذى تم الإنّصال من أجله. 
بعض الناس يتحدّث واقفاً من أجل الإختصار. وبعضهم ينهى السؤال 
عن الصحة والأحوال الإجتماعية بأسرع وقت؛ حتى يُشعر الطرف الآخر 
بإستعجاله. وكل هذا جيّد ومفيد. وعلى كلّ حال فالحديث فى الهاتف ذو 
جاذبية؛ وذو إغراء خاص. ولابدٌ من أجل المحافظة على الوقت من 
مقاومة ذلك الإغراء. 
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-الخطاب المؤثر 
مطل ةيدف التاتير فى غيترناءوإيضالبرسائانا البهة على على 
درجة من القوة والوضوح؛ فذاك جزء من تحقيق وجودنا المعنوى. وسيكون 
ذلك أككر بكنومة إذا كان الواته هنا داعية أو محاضيرا أوعكلما أ وسياسيا: 
صحيح أنْ مضمون الكلام يستأثر بالتأثير الأساسىء لكن لا ينبغى 
الإستهانة بالأسلوب والقالب الذى نوصل به ذلك المضمون؛ وكم من سلعة 
نفيسة أعرض عنها الناس لسوء تغليفها أو سوء عرضها. وكم من عالم 
كك تلفت الذتظان اليك انه اتسين نينا مق هو الخطات المؤدر. 
كضرا ما يكون الفارق بين متحدث ناجح وآخر مخفق هو الإهتمام 
والحرص على تجويد الخطاب وإتقانه. وإليك بعض الوصايا التى تجعل 
المخاطبين ينفعلون بما تقولء ويتأثرونه: 
لنختر لمحاضراتنا وأحاديثنا عناوين جذابة ومعاصرة: وذلك من خلال 
ملامستها لمشكلة يعايشها الناس: أو من خلال علاقتها بحدث. يشغل 
بالهم. أو من خلال كونها تدل الناس على طريق من طرق النجاح. 
وعلى الواحد منا أن يتجنب السجع فى العنوان؛ فقد باتت الذائقة 
القفافية العاتمن واتمم ون كان تدتعا ف كاين الأكمان::ولكن 
يجب أن نكون على حذر من العناوين البرّاقة والجذابة التى لا تترجم 
يمون حدقا على نحو دقيق: ولا يتطايق منه] : كنا أن غلينا أن 
نحذر من العناوين الكبيرة التى نعجز عن القيام بحقها. 
- سيكون من المستحسن دائماً أن نزوّد السامعين بملخص من ورقة أو 
ورقتين قبل بدء المحاضرة؛ نضمنه محاور المحاضرة والنقاط 
الأساسية فيها. 
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للأرقام والإحصاءات والجداول سحرها الخاص اليوم؛ وعلى مقدار ما 
نضمن محاضرتنا منها يكون تأثيرها وإقناعها. وتكون إثارتها للسامعين؛ 
وكلّما كانت الأرقام أكثر حداثة. كان وقعها فى نفوس السامعين أشد. 

- الربط بين الموضوع الذى نتحدث عنه وبين الأحداث الجارية ‏ إذا 
كان ممكناً - سيكون مفيداً جدا؛ ولاسيما إذا فعلنا ذلك فى بداية 
المحاضرة؛ حيث يثير إهتمام المستمتعين أكثر فأكثر. 

إستخدام الأسئلة أثناء المحاضرة فى محاولة لإشراك الجمهور؛ والتجديد 
فى الخطاب, ولكن لا ينبغى إنتظار أجوبة عليهاء وإنما المراد إيجاد نقاط 
إرتكاز مشتركة أثناء الحديث؟ مثل قولنا: كم يا ترى سنوفر على البلاد من 
مال لو أنّنا جميعاً امتنعنا عن التدخين؟ ومثل: 'كيف ستكون الحال لو أن 
كل واحد منا التزم ببرنامج قراءة ثلاث ساعات كل يوه؟ 

لا بأس بذكر بعض الجهود التى استفرقها إعداد العمل كالقول: إن 
مسوّدات هذه المحاضرة قد بلغت مئّة وخمسين صفحة: أو القول: 
قد عملت فى تحضير هذا الموضوع ثلاثة أشهر. وفى المقابل لا بأس 
بالتحدث عن خبرات بعض المستمعين والحاضرين بالموضوع؛ وحاجة 
المتحدث إلى بعض ملاحظاتهم حوله. 

- إذا استطعت أن يشتمل حديتك على يعضن الفكاهة: فافعل؛ لآن ذلك 
سوف يضفى على اللقاء كله مسحة جميلة ممتعة. ولكن علينا أن 
تك دانها الاشراف فتن زنك 

- لا تشبت نظرك فى الأوراق التى أمامك؛. وتهمل النظر إلى وجوه 
القرّاء. فذاك أكبر مصدر للسأم والملل؛ ولكن انظر إلى الجمهور 
فازقكو ال مسف كاوه متطتر قا كا داك تددو هو الك ادنيى شن با نيك 
التساؤل عما تريد قوله. 
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- تنظيم النقاط والفقر وتسلسلها عاملٌ مهم فى مساعدة المستمعين على 
الفهم؛ فينبغى أن نحرص عليه قدر الإمكان. وقد يكون أحسن أسلوب 
لذلك؛ هو أن نقسم كل عنوان من العناوين الرئيسة إلى عدد من النقاط. 
كأنَّ نقول: وإليلك خمس ملاحظات حول سلبيات الأمر الفلانى؛ أو نقول: 
ِنْ أهم المبادئ التى يمكن إستخدامها فى إدارة الذات أربعة وهكذا ... 

- ولكن لنحاول ما استطعنا ألا نضخم الأرقام, إذ لا يستحسن أن 
تزيد على خمسة أو ستة؛ فقدرات السامعين على استيعاب 
التقسيمات الكثيرة محدوة. 

- قد يكون اللجوء إلى تكرار بعض الأفكار أو المقاطع مفيداً ضى لفت 
انتباه السامعين إلى ما تعده مهمّاً. وذلك كما لو أننا لو كرّرنا قول 
أحدهم: 'إذا لم يكن لك روح عصر كانت لك كل شروره". 

- ليكن وضعك الذهنى والبدنى فى أحسن حالاته؛ قنم جيّداً قبل 
المحاضرة. ولا تتناول وجبة دسمة. وحاول تهدئة أعصابك عبر 
ممارسة شىء من الإسترخاء قبل الحضور إلى مكان المحاضرة. 

لابد من مراعاة السرعة المناسبة أثناء الكلام؛ والحد الأدنى للسرعة 
هو 5١(‏ -) كلمة فى الدقيقة. وأكثر المتحدثين: يبلغ متوسئتط سرعتهم 
فى الكلام فى حدود (5 -) كلمة. البطء الزائد فى الكلام يجعل 
المستمعين يفقدون التركيز. ويشتت إنتباههم. أما السرعة الزائدة, 
فتجعلهم غير قادرين على المتابعة. وإستيعاب ما يسمعونه. 

احفظ مقدمة محاضرتك على نحو جيّد؛ واقرأها مرّات عدة قبل 
إلقائهاء واضبط الكلمات الصعبة بالشكل؛ وتأكّد فى كل الأحوال من 
انك قاذر عَلَن مراعاة القواعى التحوية اثقاء الالقاء: 
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- تنفاعل مع موضوعك. وأظهر ذلك التفاعل من خلال تعبيرات الوجه 
وحركات الجسم,: شفحيوية المحاضر ضرورية لجعل اللقاء كله 0 
ومثمرا. 
لا تدع التشاؤم يسيطر عليك؛ صور الواقع كما هوء لكن لنزرع الأمل 
بإمكانية التحسيّن والخلاص بشكل دائم. 
- اختتم محاضرتك بملخص مركز يشتمل على أهم النقاط التى 
تتناولها. ويمكن أن يكون موضوع (الخاتمة) دعوة توجّهها 
للمستمعين من أجل إنجاز شىء ما أو الإبتعاد عن أمر من الأمور, أو 
الإهتمام بقضية من القضايا. 
الإستعداد المسبق لما يتوقع المرء من أسئلة يطرحها الجمهور. وعدم 
التردد فى قول: (لا أدرى) عندما يأتى سؤال لا يعرف جوابه. 
إن فى أمتنا الكثير الكثير من الخير, وإن لدى مجتمعاتنا توثباً لعمل 
وينظمون وعيهم تجاه مسؤولياتهم؛ وهذا كله من مهمات المشقفين 
المخلصين؛ من محاضرين ناجحين. وخطباء مؤثرين. والله المستعان. 
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التواصل فى 
الرمن الصعب 
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يدخل حسن التصرف فى صلب الاداء الوظيفى. فلا يكفى ان تودى 
عملك بشكل كامل؛ بل يجب أن يكون سلوكك مهذدباً وأن تعرف كيفية 
التعامل مع الزملاء. كثيرون خسروا وظائفهم أو فرصة الحصول على 
ترفية بسبب تصرفهم غير المناسب. فكيف يمكن تفادى الوقوع فى 
المشاكل وسوء الفهم فى مكان العمل؟ 
إليك مجموعة من الأسئلة. طرحها أشخاص واجهوا مشاكل فى مكان 
عملهم. لعل الأجوبة تساعدك على التعرف أكثر إلى إتيكيت التواصل 
والكعاهل لامع نف مكاة لات 
يتطلب عملى زيارة الزيائن فى مكاتبهم وأحياناً كثيرة يرافقنى 
مديرى؛ وبعض المسؤولين الإداريين الآخرين فى تلك الزيارات الميدانية, 
ولهذا نستخدم سيارة الشرك وسائقها. مشكلتى أننى أحار فى أغلبية 
الأوقات فى أ مقعد أجلسء هل فى المقعد الأمامى أم الخلفى؟ 
- حدث أن خسر أحدهم فرصة ترقيته لأنه جلس فى المقعد الأمامى, 
ما أرغم مديره على الجلوس فى المقعد الخلفى المزدحم قليلاً بوجود 
شخصين آخرين من الشركة ذاتها. فى هذه الحالة. يجب استخدام 
اللشين الاسلقني قاذ لك محجدوميون بتغارة الشرة ان انفد 
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الذى بجانب السائق هو الأقل أهمية؛: فعلى الموظف العادى أن يجلس 
فى المقعد الأمامى. ويترك المقعد الخلفى للمدير أو للمسؤولين الأعلى 
منه رتبة. أما فى حال كنتم تستخدمون سيارة الشركة وكان هناك أكثر 
من شخصين يستقلونهاء فإن المقعد الأفضل يكون عادة المقعد 
الأفنامى: ونس تحسن أن ترك للمدير: أما فن حال كنت تجهل أى 
مقعد تختار. يستحسن عندها ألا تهرع إلى ركوب السيارة: بل انتظر 
اااي الدع اردق احلين فقن القسس الشا عن 

عُينت فى وظيفة جديدة: غير أننى لا أعرف ما إذا كان يجب أن 

أستخدم الألقاب مع الاسم الثانى لدى التحدث مع زملائى؟ 

فى البداية يفضل استخدام الألقاب كأن تقول 'مدام فلانة أو 
دكا فلوو سان فين انمتا امهيا تقادون باسسن : 
عتيها كك ناذا الزسيل أو الزيلة الحنسين بالأسهم الأول لكل 
متهيما: قى المقنابل: لآ تنس أن تطلب مق زملائك أيضا أن ينادوك 
باسمك الأول. 

كيف يتم توقيع الرسائل التى نريد إرسالها إلى الآخرين؟ 

عليك أن توقعها باسمك الأول واسم عائلتك أو الاسم الذى تعتمده 
فى تعاملك الوظيفى. فى العادة, لا يستخدم الرجال والنساء أى 
لقب لدى توقيع أسمائهم. 

ما الطريقة المناسبة لاستخدام بطاقات التعريف أو ال"بزنس كارد" ؟ 

هل يمكن استخدامها للتعارف الاجتماعى العادى؟ 

لا يجب استخدام بطاقات التعريف أو ال'برنس كارد' فى المناسبات 

الاجتماعية. كونها ممعخصصة فقط للمناسبات المرتبطة بالعمل؛ وفى 
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هذه الحالة كر طتر فون اول جهن لقتنا زيار مهدي 
ترك بطاقة التعريف عند السكرتيرة أو فى مكتب الاستقبال؛ كنوع 
رتسل اكور ترك العلوفاك الحاضنة بالشخصى يتل اشمة: 
واسم شركته؛ ورقم الهاتف والفاكس. ليس ضرورياً ترك البطاقة 
فين الزنازات اللاحضة للتتركة :ؤاقها كاناعددما بلقن محضيان أذ 
أكثر فى مناسبة ماء ويتبين لهم أن ثمة إمكانية لتطوير علاقة عمل 
ماء بين بعضهم بعضاء يمكن عندها تبادل يظافات التعريف: 
كتير همان رفع سناعة الهاقت الأمم :وت سكرتيرة العدهة تقول 
لى: "سيدى. الأستاذ فلان يرغب فى التحدث إليك: لحظة من فضلك". 
وأفقق وستطر ١‏ لكر اضر ةا تماق الحديها فك الكمب با اع 
أن أضيع وقتى فى انتظار من اتصل بى أصلا؟ فهل أنا على صواب؟ 
من غير اللائق أن تتصل سكرتيرة أحدهم بشخص آخر وتثير 
انتباهه أو تقطعه عن عمل ماء ثم تجعله ينتظر. يجب أن يرد 
الشخص فور أن يجرى المكالمة. 
هل يمكن أن أدعو مديرى إلى الغداء؟ 
- لا يمكنك دعوة مديرك إلى الغداءء إلا فى حال كان سيق له أن 
دعاك إلى تناول الغداء أو العشاء فى منزله. لأن هذه تعد مناسبة 
اجتماعية؛ وعليك أن ترد الدعوة من باب اللياقة. لكنك لست مرغماً 
على رد دعوة غداء أو عشاء عمل. يكفى أن تشكر مديرك على تلك 
الدعوة, مهما يكن عدد الدعوات. ظ 
من يدفع الفاتورة عند تناول الغداء كمجموعة من زملاء العمل أو 
شركاء العا ؟ 
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فى الإجمالء: يُعتبر الشخص الذى اقترح فكرة تناول الغداء هو 
المضيفء. ويتوقع منه أن يدفع فاتورة الغداء. لكن؛ فى حال اتُخذ 
قرار تناول الغداء بشكل جماعىء فإن قيمة الفاتورة يجب أن تقسم 
على الجميع. 

رئيس القسم فى شركتنا دعائى وزوجتى مع خمسة موظفين آخرين 

وزوجاتهم أو أزواجهن إلى تناول العشاء فى منزله. هل نتعامل مع 
الموضوع كأى دعوة العشاء عادية؛ ونجلب معنا هدية مثل باقة ورد أو 
حلوى؟ وهل يجب أن نشترى هدية كمجموعة:, أو أن يأخذ كل واحد منا 
هديته؟ 

3 ذوخت العادة قن تيفك أن تجلت اهدية دق اقلبنينة هود 
عشاءء. فعليك أن تفعل ذلك. بما أن الهدية هى بمثابة شكر على 
الاستضافة. لا يبدو ضرورياً أن تشتروا هدية جماعية. لكن؛ فى 
خا كتقه تلفون انرنيين القسم يرع فى الحصول على عرض 
محددء لكن كلفته البامظة تحول دون أن يشتريه الفرد بمفرده. 
عندها يمكنك الاتفاق معا على شزائة وتقديمّة هدية له: 

تولى صديق لى وظيفة جديدة فى إحدى شركات التأمين: وطلب منى 

أن يطاع على بوليصة التأمين الخاصة بى؛ على أمل أن يقدم لى عرضاً 
أفضل. لكنى؛ لا أرغب فى التعامل مع صديقى:؛ فأنا ليست من محبذى 
المزج بين الصداقة والأعمال؟ كيف يمكن أن أعلمه بهذا الأمر؟ 

يفضل ألا يتم المزج بين العلاقات الشخصية والأعمال. لكن أحياناً. 
التعامل التجارى أو إنشاء علاقة عمل مع الأصدقاء يكون بمثابة 
امتداد لتلك الصداقة؛ مع مشكلة واحدة؛ وهى أنه فى حال حصول 
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خلل ما فى تلك التجارة؛ فثمة احتمال أن تخسر صديقك. من هنا 
ضرورة: أن يعى الطرفان أهمية الفصل بين علاقة العمل وعلاقة 
الصدافة لدى حدوث مشكلة ما. فى حال كان صديقك يعمل لدى 
كنرك مويف الكو سو امطشاكة اميسة نكرو شكوكلية أشكرم وا كبرو اناف 
راض بترتيباتك الحالية؛ ولا ترغب فى إحداث أى تغيير؛ يمكنك أن 
تضيف قائلاً إنك ستفكر فى عرضه لاحقاً. 
عزكينا 8خ سحويوففة قير تمل فق القع ذا تف عقن ةا أن دف 
تعظها اليدانا فن التاشوات الاتمباعية الخدقة مكل افيا البلاد 
والولادات ومناسبات أخرى. لكن. بعد أن توسع المكتب وزاد عددنا بشكل 
كين ضمح لذئنا فى كل سيوع هناهية ما ؤيد] لنا أن هناك شخصا 
دائماً يجمع المال لشراء هدية ما. تحول الأمر إلى عبء مادى يضاف إلى 
مصاريفنا. وعلى الرغم من أن أحداً منا لا يرغب فى جرح مشاعر أى 
زميل آخرء من خلال رفض المشاركة:؛ فإن الأمر بات محرجاً. كيف يمكن 
التصرق :فى مكل هذه الحانة 
ينعن امتتراح إتشاءفنتدوق جهناغى شن يداية السنة: حي يمكن 
الاتفاق على وضع مبلغ سنوى محددء ويمكن إضافة مبلغ جديد عند 
الحاجة. كذلك. يجب الاتفاق على بعض الخطوط الأساسية فى 
الوق خافة بجكاة نكو المتحسوعة أن رن الاكتفاء بإرسالياكة 
ورد للموظف أو لزوجته أو زوجهاء وليس الأولاد أو الأمهات أو الآباء 
فى حالة المرض الشديد الذى يتطلب بطاقات المعايدة فى أعياد 
المتلؤة.وقوا كالب تلوف يذلا م شهزاء المسدانا المكلفضة الت 


تستنزف أموال الصندوق. 
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كيف يمكن أن أخبر زميلى بأن رائحته غير مستحبة من دون أن أجرح 
مشاعره؟ وهل يفضل ألا أقول له أى شىء عن الأمر؟ 
ألا تفضل أن يخبرك أحدهم بأن رائحتك غير مستحبة أو مزعجة. 
فى حال كنت تعانى المشكلة ذاتهاة ألا تقول لزميلك أو لزميلتك مثلاً 
إن سحاب بنطاله مفتوح: أو إن زر قميصها مفكوك. أو إنه توجد 
قطمة خس عالقة بأسنانه؟ إنه تتصرف لطيف ينم عن اهتمامك 
بالزميل لكى يبدو بصورة أفضل. تعتمد طريقة إعلامه بالموضوع 
فنىئ يتن اتلس ونير الخراكة تكد ا عاذ كازيوهاد رانك 
افوا ##رماعصيدة الطلنو ين | جل الزحلق ورا كعاتن قله 
له إن مزيل الرائحة الذى يستخدمه قد يكون من النوعية الرديئة أو 
إنه غير صالح. والعكس صحيح. 
أصول الضيافة 
تعدو بكو اكيت الأشعيت الشاضدة اميق الكنيق هاب الكن هده امد 
اذا كقم! زنك التسونة نعو لقنا ءال قدة ا مزه سشنادي: الخكنو وحفلة مانا 
هى القواعد المتبعة للإتيكيت والتى تسمى ب "إتيكيت الضيوف”؟ 
فواعد الاتبكيت: 
الحساسية: إذا كنت تعانى من الحساسية لنوع معين من الأطعمة. 
فعليك أن تخبر المضيف/ المضيفة فى وقت سابق على حضور 
الدعوة وبعد توجيهها وما تحتاجه من متطلبات غذائية فى حدود 
اللقق” 
الملابس: إذا تلقيت دعوة لا تتردد فى سؤال المضيف/ المضيفة عن 
نوعية الملابس التى ترتديهاء أما إذا كانت حفلة شواء قلا داعى 
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نوا والظاغوة العامة هو أن مضعم عن :امنيا رق ذاكها :نوم لحمل 
يعاد ليلا أغاتوا ا عند الحقياان تقض برولة للقسا ف عا 
السلوسن على ناكد 

لقا ملعنةه كيكن: القاطقة ف الفليتو للسمتونب الدع قن يكور 
كيولا شن تمن النله انزو لعفن لكر لزنه تسا ول اوتتنافه 21 
تبريد الطعام الساخن بالنفخ فيه.. لا تتحدث والطعام فى فمك. لها 
تتمخط وأنت على المائدة وعليك بالاستئّذان وفتها. 

- مواصلة الود: بما أن المضيف/ المضيفة اعتنى بك ووجه إليك دعوته 
فينبفى أن تهتم به أيضاً بتوجيه ما يعبر عن شكرك وامتتانك له 
بإرسال بطاقة شكر أو بريد إليكترونى أو مكالمة تليفونية حسبما 
يروق لك. 

- الهدايا: إذا كان شخص تعرفه اختر الهدية العملية التى يمكن أن 
سملل اك ونيا الى وها أن تكون غالية فى الثمن.. أما الشخص 
الذى لا تعرفه فيكتفى بباقة من الورود. من الأفضل أن تقدم الهدية 
لهواتميع انض اتوجية امك ات خم : 

الدعوة: لا تصطحب أى شخص غير موجه الدعوة إليه.. وبالطبع 
ينطبق ذلك على الأطفال. 

- تناول الآطعمة أو المشروبات: لا تبدأ فى تناول أى شئ إلا بعد أن 
تسيل شلك الأهارة الكتهوز ا دمن" العنيك )ا اسيكة وى الس دي 
الأنياك والشوكة ومن هنا كنذا انث انا 

«االتاارة: عليك اهيا و اليكاد اكلاتم للرهيلوإذا كنت مدعو 
لتناول الغذاء أو العشاء يُحدد ميعاد مغادرتك المكان عند إشارة 
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مطلقا. 
- خوطة المائدة: توضع على الفخذين (الحجر) بمجرد جلوسك على 
المائدة؛ لا تحاول غرد طياتها كلية لكى تحمى ملابسك فى حالة 
انسكاب الحساء أو أية سوائل بجانب فتات الطعام. 
- وضع الجلوس: الاسترخاء مطلوب عند تناولك للطعام؛ لا ترتكز 
بكوعيك على المائدة وإنما احتفظ بهما على جانبى الجسم. 
إتيكيت الضيافة فى العمل: 
مع أن العمل يحمل فى طياته التزام القواعد الصارمة والحازمة.. 
لكن هذا لا يمنع من اتباع كرم الضيافة والترحاب ولا يشترط أن يكون 
ذلك داخل جدران المكتب وإنما خارجه أيضاً بتوجيه دعوة لتناول وجبة 
فى مطعم سواء أكانت وجبة إفطار أو غذاء أو عشاء... أو حتى حفل 
نا 
آداب كرم الضيافة: 
وترتبط هذه الآداب بمدى الارتباك الذى ييتحدث بخصوص دفع فاتورة 
الحساب وما هى الوجبة المناسبة لكى يقع عليها الاختيار والفرض من 
توجيه الدعوة لها: 
- لكل وجبة عمل الغرض الخاص بها وليس فقط من أجل تناول 
الطعام كما لها الفترة الزمنية المحددة: 
وجبة الإفطار. مناسبة للأعمال العاجلة لنقاش أمر هام حدث فى 
يوم ماض أو لمقابلة شخص لا يتناول وجبة الغذاء. والمدة المثالية 
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لتناول هذه الوجبة من 45 ٠١‏ دقيقة... وينبغى أن يكون السبب 
ورائها قويا لإيقاظ شخص مبكراً من النوم. 

- وجبة الغذاء. وهى أفضل الوجبات على الإطلاق وأنسبها للترحيب 
بالضيف والعميل؛ وتكفى ساعتان لتناولها... والبدء فى نقاش أمور 
العمل يتم بعد تقديم أطباق المقبلات والمشهيات. 

- الشاىء والذى دخل نطاق الوجبات.. بوسعك دعوة العميل لتناول 
فنجان من الشاى لإقامة علاقات اجتماعية ناجحة. 

- وجبة العشاءء تأتى فى المرتبة الأخيرة من حيث الاختيار إلا فى 
حالتين إذا طلب العميل ذلك الميعاد أو إذا كان من مكان بعيد. ولا 
تبدأ مناقشة الأعمال إلا بعد تناول المشروبات المقدمة. ومن مميزات 
وجبات عشاء العمل أنها توطد العلاقات بين العملاء كما أنها تعطى 

دفع الحساب: 

- والقاعدة الخاصة بدفع فاتورة الحساب ذلك الموقف الذى يثير 
إحراج العديد من الأشخاص لا تخضع لنوع وسواء إذا وجهت أنت 
الدعوة للعميل أو العميل الذى وجه الدعوة إليك فستقوم أنت بالدفع 
إذا كان ذلك فى صالح أعمالك. 

- أما إذا لم تكن هناك فائدة واضحة أو على من تعود فالشخص الذى 
يوجه الدعوة هو الذى يقوم بالدفع. 

- وعن استحضار الفاتورة فهناك طريقة مثالية أساسية... تجنب 
إحضار الجرسون لها إلى المائدة. 
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إذا كانت امرأة هى المضيفة لعميل رجل. فلتجنب المعضلة 
الاجتماعية الموجودة منذ قديم الأزل وهو أن يقوم الرجل بالدفع 
عليها التبرير بأن الشركة هى التى ستقوم بالمحاسبة. 

اليو اق تعوقك لمكيل عند تعوقة عونا انف سشقوم يدق 
الحسانة: 

أما إذا لم تتمكن من الحصول على الفاتورة لأى حال من الأحوال 
يمكنك رد المجاملة فى وقت لاحق. 


ا 


التواصل فى 


العممل 
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ما هى أصول الجيرة وقواعدها؟ الجيران يشكلون بالعشرة جزءاً من 
عائلتك التى تنتمى إليهاء فهم يسكنون معك ولكن بشكل غير مباشر. 

إذا كنا نحرص دائماً على اتباع قواعد الذوق وآداب المعاملة فى كل شي 
فى حياتنا فى الطعام؛ توجيه الشكرء تبادل الهداياء التحية؛ فى العمل مع 
الآلات الساكنة من الفاكس والبريد الإلكترونى والتليفون أو حتى أثناء دخول 
الحمام؛ فمن الأولى أن نعرف قواعد الإتيكيت مع الأشخاص ليس فقط 
الأصدقاء أو فى مجال العمل مع الرؤساء والزملاء ولكن مع الجيران أيضاً. 


أصول الجيرة الطيبة: 

دذائما وآنذا فطق "القاهة8 الدسينة” عب اكيركها قن لتقسدلة اد 
فافل شيرف كنا تقامل تساك 

احترام خصوصياتهم. 

التسامح ومناقشة المشاكل معهم أو مصادر المضايقة إن وجدت 
بشكل مباشر. لا تستخدم الوساطة. 

- عدم التداخل الشديد فى أدق تفاصيل حياتهم ما لم يطلب منك 
ذلك فكل له حياته الخاصة وأصدقائه الذين لا يكونون أصدقاء لك 


وليه 
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- إياك والضوضاء وما يسببه الأطفال من إزعاج عند الصراخ ورفع 
الآصوات. ولا يقتصر ذلك على أصواتهم بل أصوات الراديو والتليفزيون 
ولكاسيت وخاصة فى أوقات الليل المتأخرة. 

وإذا كنت من هواة تربية الحيوانات أو لديك أطفال حديثى 
الولادة... ستسأل ماذا أفعل معهم فمن الصعب التحكم وإسكاتهم أو 
السيطرة بسهولة على الحيوانء تهدئة الطفل أو الحيوان الأليف 
وإغلاق النوافنذ هما الحل!!. 

- القمامة من الأمور المزعجة أكثر من الضوضاء فهى تؤذى حاسة الشم 
والبصر ناهيك عن الأمراض التى تسببها بالإضافة إلى اتساخ المنزل. 

- الجيرة ليست هى جيرة المنزل والسكنء؛ فإذا دفقت فى معنى الجار 
أى الشىء المجاور لك سواء فى سكن. فى مكان عام: فى النادى. 
على الشاطئ أو من يكون بجوارك بالشارع. وكل هذا له قواعده مثل 
المنزل تمامأ التزام الهدوء والنظافة. 

أما الشاطئ فله اعتبارات أخرى: 

لا تختار المكان المزدحم على أن تكون هناك مسافة كافية بينك وبين 
جارك حتى تترك لهم الحرية من تصرفات يسلكونها وحتى لا 
يشعرون بأنهم مراقبون منك. 

- إذا كان لديك أطفالء. فعليك باختيار مكان قريب من الشاطئ حتى 
لا تزعج من حولك بالرمال التى يلعبون بها أو المياه. 

استخدام سماعات على الأذن لسماع ما ترغب فيه من موسيقاك 
المفضلة وأنت على الشاطئ أو إذا استخدمت الكاسيت عليك 
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التفريق فى ملابس البحر بين الشواطئ العامة والشواطئّ الخاصة 
التى تكون فيها حرية أكثر. 
- عند تناول إحدى الوجبات على البحر تجنب أن تترك وراءك أية 
مخلفات وأبسط شي للمحافظة على نظافة الشاطي هو الكيس 
البلاستيك. 
التحفظ فى إظهار المشاعر الرومانسية من عناق أو قبلات؛ فهذا لا 
يجوز مطلقاً على الشاطئ ويثير العائلات الذين لديهم أطفال أو 
مراهقين. 
فن الحديث فى الهاتف: 
إنيكيت التحدث فى التليفون الخلوى (المحمول): 
يوجد نوعان من الأشخاص تستخدم التليفون المحمول شخص 
'متعقل' وشخص "أحمق". فالشخص المتعقل هو الذى يقدم لنا قواعد 
الإتيكيت التى ينبغى اتباعها. والأحمق هو الذى يغفل عنها ويتجاهلها. 
١-الانتباه‏ للطريق والأمان: 
بالتحدث فى التليفون المحمول أثناء القيادة قد يشتت تفكيرك 
ويعرضك للخطر أنت ومن حولكء. لذلك ينيغى الحد من استخدامه أثناء 
القيادة بقدر الإمكان والتركيز كلية فى الطريق للمحافظة على حياتك من 
الأذى والضرر. 
أنا (الشخص المتعقل فى حديث له مع الشخص الأحمق) لا استخدم 
التليفون المحمول أثناء القيادة إلا فى حالة وجود السماعة, فكلتا 
يداى خاليتين للقيادة ونقل السرعات. كما أن سماعة التليفون 
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تحعلتى ا ركزافئ القنادة اكقى كما ان ل اتقمد أن أخترق مكاناتى 
التليفونية فى المناطق شديدة الازدحام أو عند التوقف فى إشارة 
لأنها تحتاج إلى تركيز .2٠٠١‏ وإذا طلبنى أى شخص لا أجد حرج 
فى أن أغلقه أو أترك جرسه يرن أفضل من أن أتعرض لحادث أو 
متخالقة :وإذا كانت الكالة الف انتظ وهنا هامة للقاية ا تحن حانياً 
فى الطريق للتحدث. 

أما أنت يا "أحمق' لا تلتفت إلى الطريق الذى تسير فيه. تحمل 
التليفون فى يديك وتتحدث فيه. لا تبالى بتعريض حياتك أو حياة 
من يحيطون بك للخطر ولا يمكنك من التركيز فى أخذ القرارات 
المنشييخة وتاك قمار يجن إن تسل نيه “القنادة ولا قم التحديث 
ل 

؟ - نيبرة الصوت الهادكة: 

ينبغى أن تكون نبرة صوت الشخص المتحدث؛ وصوت التليفون نفسه 

هادئة لا تسبب إزعاج لغيرك. 

أنا أتحدث بصوت منخفض لأن التليفون له ميكروفون حساس قادر 
على نقل الأصوات الهامسة وليست المنخفضة فقط. كما أننى أختار 
نقمة التليقون على أقل درجة حتى لا ينزعع أى شخص. استطيع أن 
أجنب أى شخص أى إزعاج قد يصدر منى أو من محمولى باستخدام 
(الذيذناك ) نولا عن الرنين وحاضنة انتك الاحتينا ماك وال عمال اليانة 
أو فى وجود شخص مريض أو نائم كما أننى أراعى الأطفال وصغار 
السن. وأستطيع أن أتحكم فى صوتى حتى لو كان هناك زحام؛ وأجعله 
هو وصوت التليفون منخفض للغاية... هل تجد شخص متحكم فى 
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نفسه لهذه الدرجة. عندما أتحدث فى التليفون لا أحاول جذب انتباه 
غيرى أنه يوجد شىء هام بحيث أجعلهم يتطفلون على أو يشتتون 
الكتاهىء كي جنال اكترى تالح ساو تس اق 

فنا آنث تتحدث بصوت مرتفع؛ تختار أعلى النغمات لتزعج بها 
غيرك فى كل الأوقات حتى وإن لم تكن مناسبة وفى كل الأماكن, 
كما أنك تحاول جذب انتباه من يحيطون بك للتباهى. وأعلم أنك قد 
ترق ,مموظة بسب الإأحكاتن بان اللسكقو ل لا متحي ساق 
مكالمتك لكن ذلك لن يكون فى جميع الأحوال... فأنت بالرغم مما 
تفعله لن تكون مشهوراً وذائع الصيت. 


'- المسافة والبعد: 
لأى تحن هنا حيز شخصى خاص به وهو المكان الذى يشغله؛ وهنا 


الحيز لابد وأن يضمن إحساس الإنسان بالأمان والهدوء وخاصة فى 
الأماكن المزدحمة. وعندما يتعدى شخص حدود منطقته هذه ليخترق 
ملكية الآخرين فسوف يصيبهم بعدم الراحة والارتياح. 

د آنا احشرم الخزالشتحصبى لحسيع الأشكخامن: واحاول ذاكها 
التحدث بمسافة تبعد عنهم ٠١ ١‏ سم أو أكثر من ذلك. وإذا لم 
يوجد لدى حيز خاص بى انتظر حتى يتاح لدى. وحساسيتى من 
أجل احترام الآخرين والوفاء باحتياجاتهم هى دليل على الشخصية 
الجنيدة::ولا اتحدث مطاقا فى الشرف المردحمة والظوابيراو 
الأماكن الضيقة. 
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ماهى علافات زملاء العمل ؟ 

يشتغل العاملون فى محيط عملهم كل بدوره وذلك ليحققوا أهداف 
أل 1 4 بين ك ٠‏ -. و نتطا ' 1 34 ا بيئّة الم ظُ 4 الفاعلة. 

أهمية علاقات زملاء العمل 

فى محيط العمل يتم تقسيم العمل على العاملين مما يوفر نوعا من العدل 
والموازنة بين العاملين: فكل يؤدى عمله المنوط به. ثم تأتى مرحلة إعادة تجميع 
هذا العمل المقسم وهو الذى نقصد به العلاقة والتعامل بين زملاء العمل؛ 
ولضمان تناغم وانسجام هذه العلاقة وتجنب الازدواجية يجب أن يكون رئيس 
أفقياً أو رأسياً بنشر الوعى والشفافية بين العاملين. 

الاتصال ذلك العامل الحيوى 
ونشاطها. فالاتصال هو الذى يصنع النجاح أو المشل. إن الاتصال: إما 
أنه يساهم فى بناء فريق العمل أو يهدمه؛ وذلك لاعتماده على تحسين 
العلافات وتوافر المعلومات. 
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تحتاج كل بيئة عمل إلى وجود أشخاص ممن يسمون ب 'قادة الرأى 
ومن صفاتهم: 
١‏ الاطلاع الممتاز على المواقف. 
؟ ‏ التعبير عن آرائهم فى مجال سلطتهم. 
السرعة فى اتخاذ القرار. 
ا لج 
أكثر حرصاً على النشاطات المهنية واللقاءات. 
١‏ أكثر اتصالاً مع المعلومات الخارجية كالصحف والمحاضرات 
ووسائل الإعلام والاتصال. 
تكوين علاقات زملاء العمل 
يعتمد تكوين علاقات زملاء العمل على الشراكة الفعالة والروابط 
القوية والذمعناماتف التفركة .ركز ادسةه الرؤايظ نشعل كين حصوضا 
عند حدوث الضغوط والأزمات؛ فإن الجميع يلتفون حول بعضهم البعض 
مثل رجال الدفاع المدنى أو المواقف المهددة للحياة. 
اذا يصعب الحفاظ على العلاقات بين زملاء العمل؟ 
تمر علاقات زملاء العمل بأحوال مختلفة من الضفوط والأزمات 
والانفعالات وهذه الظروف تتأثر بسلوك وتصرفات زملاء العمل والتى 
لها تأثير كبير على علاقات الزملاء مع بعضهم البعض. لقد حدد' 
ليونارد سايلز سبع حالات تمثل علاقات العمل الجانبية يفا فبك 
لأن الناس يعملون فى إدارات ومجموعات مختلفة وهى: 
الاتصالات خارج المجموعة فى مقابل الاتصالات داخل المجموعة: 
تؤثر الاتصالات الخارجية بين زملاء العمل على الاتصالات الداخلية 
فى بيئة العمل من حيث التفاهم والاهتمامات والقيم المشتركة. 
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؟ - عدم انتظام الاتصال: عندما يزداد تفاعل زملاء العمل سيلجؤون 
لتطوير أساليب اتصالهم ببعض. 

 "‏ التناسق بين الأعمال الروتينية والأهداف الفرعية: إن الاتصالات 
المتتاسقة بين إدارات العمل تريد من دجاح العمل والعكس عندما 
ينعدم هذا التنسيق خصوصاً فى الأعمال الروتينية. 

؛ - عدم الاستقرار فى الشركة: وجود الاضطرابات مهما كانت صغيرة 
فى بيتّة العمل يؤدى إلى عدم استقرارها والكثير من هذه 
الاضطرا ابات ينشاً بسبب العلاقات الداخلية (الاتصال) بين العاملين. 

- الاتصالات المتكررة مطلوبة: يعتبر تكرار الاتصال أمراً مطلوباً فى 
بعض الأعمال التى تحتاج إلى التحليل والنقاش والاستكشاف, لذا 
فالأمر يتطلب الصبر والمساندة المشتركة بين زملاء العمل. 

1 الفموض الكثير: فى حالات كثيرة ينشأ الشك أو عدم الوضوح فى 
علافات الزملاء فى بيئة العمل وقد يكون سببها عدم تحديد 
الاحتياجات وعلاقة أحد المدراء بالمسألة. 

 '‏ تدفق مستمر من الأدوار الجديدة: إنشاء الوظيفة الجديدة دون النظر 
إلى آثار تلك الوظائف الجديدة على وظائف ومهام الآخرين. 

تطوير علاقات إيجابية بين زملاء العمل 

المسادئ الارشادية 

يتعرض كل فرد فى بيئة عمله إلى معاملة قاسية: ولكن إذا كانت هذه 

المعاملة القاسية تمنع الفرد من تحقيق أهدافه والشعور بالرضا ؛ فإن هذا 
يضاعف المشكلة مما يجعل الفرد موجوداً بجسده منفصلاً بعواطفه عن 
زملاء بيئة العمل. 
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مقترحات لتطوير علاقات إيجابية بين زملاء العمل 

١‏ تأكيد الأهداف المشتركة والتأثير المتبادل فى العلاقات. 

؟ ‏ الاتصال بشكل مفتوح واختيار الافتراضات والاعتقادات بشكل علنى. 

بناء علاقات أفضل بين الزملاء 

إن من الحاجات المشتركة بين زملاء العمل هى الحاجة إلى النجاح والحاجة 
إلى القبول من قبل الآخرين: ومن الطبيعى أن يتنافس زملاء العمل على ثلاثة 
أمور وهى: المال والترقيه والتقدير. ويصرفون جل وقتهم فيهاء وعندما يزداد 
معيار المنافسة يبدأ انتقاد الزملاء بعضهم لبعض مما يخل بجانب حاجة القبول 
مما ينذر بإعاقة العمل. لذا على زملاء العمل أن يتعلموا كيف يشتركوا فى 
هاتين الحاجتين (النجاح والقبول) بصورة تقود إلى النجاح المشترك. 

وضع احتياجات الآخرين فى الاعتبار 

يجب التعامل مع زملاء العمل باعتبارهم أناس يمتلكون أحاسيس 
وأفكاراً وطرقاً مختلفة عن بعضهم البعضء ولنتعامل بمبدأ (ما تزرعه 
تحصدم) فإذا زرعت ورداً جنيت ورداً وإذا زرعت شوكاً فلك أن تتحمل ما 
يأتيك من الألم والمصاعب!!. 

إن أحد أهم العوامل لبناء العلاقات الإيجابية مع الزملاء هو التعاطف 
(وهو القدرة على أن تشعر بما يشعر به موظف آخر) من خلال فهم 
نفسياتهم ومعايشتهم مما يوجد نوعاً من الوفاق والألفة مما يزيد 
مساحة الأركن المشتركة بين زملاء العمل 

تطوير أرضية مشتركة 

شد يصعب حل المشاكل فى بيئات عمل تنعدم فيها وجود أرضية 
مشتركة بين زملاء العمل؛ لذا من المهم يساهم فى تكوين أرضية مشتركة 
بين زملاء العمل منها: 
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١‏ الشبكة: ا من الناس تعمل داخل وخارج المجموعة لزيادة 
التوافق والملاءمة بين المجموعة, وهم جميعاً يشتركون بنفس القيم والأهداف 
ومساندة كل منهم الآخر مساندة قيمة:؛ وريما تكون هذه المجموعات غير 
رسمية ويكون لها تأثير قوى سواء فى البناء أو الهدم لبيئة العمل. 

؟.كن متيقظاً للحاجة إلى تكوين تكتل: وذلك بترتيب لقاءات غير 
رسمية واستثمرها فيما يلى: 

أنصت واستمع لكل الأخبار بشكل دفيق. 

انتبه للإشارات غير المنطوقة من الناس. 

تحدث عن الأهداف المشتركة فى الاجتماعات الرسمية وغير الرسمية. 

تجنب الجدال ووجه المجموعة بهدوء. 

الاستشارة: من الأشياء الأساسية التى يعتمد عليها فى بناء علافات 
إيجابية هى (المرونة) مما يتيح المشاركة بالآراء والأفكار بشكل مضتوح 
والتعامل مع المواقف والأشخاص بشكل مرنء ونجد أن هذا وذاك يصب 
فى تعزيز العلاقات التعاونية بين زملاء العمل. 

تجنب التصرفات التى تثير غضب زملائك 

فى فرق العمل يندر أن تكون هناك نزاعات أو خلافات شخصية: 
ولكنها ربما تتعلق بأسباب أخرى منها: 

١‏ .عدم التوافق: وقد يكون هذا فى عدم التوافق الزمنى أو الاهتمام أو 
ربما الجهد مما يجعل بعض الموظفين يشعر بالظلم أو ازدحام 
الأعمال لافتقار الآخرين الالتزام والجدية فى أدائهم. 

؟.تولى السلطة غير المناسبة: إن محاولة أحد الموظفين الاضطلاع بالسلطة 
غير المناسبة والتحكم بإصدار الأوامر سوف تسبب استياء من قبل 


زملائه فى العمل: وريما رفضوا كل أفكاره حتى ولو كانت صحيحة. 
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*. التكبر والغطرسة: إن التصرف بطريقة التكبر والفطرسة تجعل زملاء 
العمل يبحثون عن الطرق التى يرفضون بها ما يقترحه زميلهم صاحب 
الكبر والفغطرسة والتعالى؛ وفى النهاية المتضرر الوحيد من هذا 
السلوك ليس .ساحب السلوك فحسب؛ بل المهام والأعمال المكلف يها. 

؛.الإذعان الشديد لزملائك: إن الإذعان المفرط من قبل المسؤول لآراء 
الزملاء فى كل صغيرة وكبيرة قد يصيب زملاء العمل بالإحباط واهتزاز 
ثقتهم بذلك المسؤول؛ لذا انتبه من الوقوع فى شرك الإذعان المفرط. 

إنجاح علاقات زملاء العمل 

- جعل علاقات الزملاء بناءة تماماً 

هناك ست صفات لقيام علاقات بناءة بين زملاء العمل وهى: 

١‏ - موازنة العاطفة مع العقل: لا بد أن يكون هناك توازن بين العاطفة 
والعقل فالعاطفة تدعونا دائماً إلى الاندفاع للأمور بينما يدعونا 
العقل إلى التحكم والتبصر. فعند حدوث اتخاذ قرار فى جو من 
الفضب قد يكون ذلك مجازفة ما لم يصاحبها حكمة العقل 
والتروى فالموازنة مطلوبة لمصلحة العمل والعاملين. 

" - العمل نحو تحقيق التفاهم المشترك: عندما يشعر الطرفان بأن 
النتائج مرضية للطرفين يصبح هناك نوع من الرضا والتفاهم 
المدتجرك: فكلما زادت مساحة الرضا زادت مساحة التفاهم 
المشترك الذى يرتقى بأداء الجميع. 

؟ - بناء اتصالات جيدة وقوية: إن بناء التفاهم المشترك يتطلب 
اتصالاً قوياً وضعالاً. وإن الاتصالات الفعالة تمكننا من بناء بيئة 
عمل متميزة وراقية وفاعلة على مستوى العمل والعاملين. 


16 ل سس سسسبببببببيبيججحبججبييججيججحححيييججه 


؟ .كن جديرا بأن يعتمد عليك: لا تعتبر الاتصالات فاعلة ما لم تقم 
على جانب الثقة. فالالتزام الضعيف أسوأ من وجود التزام على 
الإطلاق؛ وعند انعدام الالتزام تنعدم الثقة, لذا فالثقة والالتزام 
بالعمل جدير بأن يعزز علاقات الزملاء مع بعضهم البعض فى 
التغلب على الخلافات والنزاعات؛ بل فى تقدم العمل وتطويره. 

ه.استخدام الإقناع بدلا من الإكراه: إن الإقناع وليس الإكراه هو 
الذى يبنى علافات وطيدة وسليمة خالية من الحقد والشحناء بين 
تشاذه العمل 

5. تعلم القبول المشترك: لا شك أن قبول الزملاء لبعضهم البعض 
كما هم سوف يساهم فى زيادة قدرتهم على حل المشاكل بفاعلية. 

حل الخلافات بين زملاء العمل 

قد تتعثر علاقة الزملاء بعضهم ببعض لوجود بعض الحواجز والتى 

تقف حائلاً فى وجه التفاهم ومنهاء 

ملو الفهة] عد هتين الكل الاتضنال الووي: 

عوامل بناء العلافات الإيجابية مع زملاء العمل 

١‏ ابدأ بالسؤال: ما الذى يهتمون به5؟ فى الغالب نجد أننا لا نفهم 
حتى أقرب الناس إلينا والسبب يعود إلى عدم تركيزنا على 
اهتمامات الآخرين. 

؟. حدد الاهتمامات: بمعنى تفهم رغبات واحتياجات وآمال الآخرين, 
وكذلك عليك أن تدرك المخاوف التى لها علاقة بعلاقتك مع زملائك. 

 '"'‏ حدد القدرة على الفهم: فد ينظر شخصان إلى المشكلة من وجهتى 
نظر مختلفتين مما يسبب خلاف فى حل المشكلة. لذا عليك أن 
تتفهم وجهة نظر زميلك؛ لأن ذلك سيحسن من علاقتك به. 
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؛. انتهز الفرصة لتعلم شيئاً جديدا: التعلم ليس له نهاية فاستغل 
وقتك لتعلم الجديد والمفيد مهما بلغت خبرتك ومعرفتك ومهما 
كاى متحددى الملوفة: 
. كن واثقاً ومنفتحا: إن ميزة الانفتاح والمرونة فى تقبل المعلومات 
الجديدة والآراء المفايرة لوجهة نظركء تعد أهم ركائز العلاقات 
الإيجابية بين الزملاء. 
5.اعرف ظروفهم: إن معرفتك بظروف زملائك فى العمل تساعد 
على التفاب على تركيزك على نفسك فقطء حيث تشعر زملاءك 
باهتمامك بهم مما يجعلهم يهتمون بك. 

امكس الأدوان حاول أن تترل موقم لشخص ما :قد يكون حو 
يكنا مرقك لدي كم بشن :زللك قم وكديل الأدوار معي حينم 
تنظر لنفسك من وجهة نظر زميلك. 


© 
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11 
التواصل مع 


الرملاء 


مم ست ب ا دجمت وإ ضاف فين 269:7 


كية القكدوة على التكيق 'تجتاج كاغلب اليارات إلى المماريسة 
واللما ريادة وا كينا ريمه إن لراك فادها تسازمن يها الوؤنة الشروفنة الع طامية 
واللزاتهة جتحي قورت العامة على التكرت» 
طرق لممارسة المرونة المعرفية: 
كاقل هن فصول امال كثيرا : اتدسكن: السعفف» وفكو فيل 
الحكم والقرار. 
تقدل الاشتلاف:! ابحظلف لمنى عوابا ول خنطا موتناف مقط 
انظر, ودع غيرك يراك. اخرج وادظر بنفسكء ماذا يحدث. فى أثناء 
أوقات التغيير يحتاج الموظفون لأن يروا غريق الإدارة. 
الموظفين المقاومين؛ أو إدارة الأزمة؛ أو صنع قرار سريع فى مواجهة 
عدم اليقين. لا تتشبث بخطة أو إستراتيجية وحيدة. ليكن لديك 
. افهم المقاومة: استطلع المخاوف والقضايا التى فد تكون وراء مقاومة 
الناس أثناء التغيير. 
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لتكن مفتوح العينين: على اطلاع بشأن الغوط المتفيرة التى تواجه 
المؤسسة والصناعة. قم بمسح لبيئتك؛: حتى تتعرف على التغيرات - 
وتشحيضن توائعها - ألا باول: 

. الزم التعلم: التكيف يقتضى التعلّم. المتعلم الجيّد يجد طرقاً للتعلم 
فى أى موقف. قم بتجارب. واختبر وجرب. 

طرق ممارسة المرونة العاطفية: 

. أنشئ أنظمة دعم: توجه إلى المعلمين والأصدقاء والمديرين والنظراء 
الثقات والزملاء المهنيين وأهل بيتك وغيرهم. ليكون فى منظومة 
الدعم فى أوقات التغيير. شجع على الفعل نفسه. 

. الزم التغذية المرتدة: قدم التغذية المرتدة فوراً إلى موظفيك الإيجابية 
والتليية؛ سيدربك ذلك على التعامل مع ردود الأفعال العاطفية 
للآخرين فى الوقت الذى تواجه فيه مشاعرك الشخصية أو المقاومة 
أواكليهيا: 

تضرف معنيو فتن ساكو #اقران سمح مدل برع مال كن 
ايها !| تكن المترارات روت بحسو رتنا مكون اناك ميا 
لكن من المؤذى المراوغة أو تجنب الواقع. 

الوشوق بالعملية: 

. وسّع نطاق معاونيك المباشرين: استخدم علمك وخبرتك لتوسيع 
نطاق بدائل حل المشكلات وخبرات معاونيك المباشرين. 

. تجنب إقحام التغيير: أدر مقاومة الآخرين للتغيير بفاعلية من طريق 

لشرح وإجابة الأسئلة والإنصات الصبور لمخاوفهم. 
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. جداد طرقا لخلق الدافعية: تفاعل مع طاقمك بانتظام وبطريقة تدفع 
وتشجع. 

.واجه الموظفين مثيرى المشاكل: تحرك بسرعة لمخاطبتهم؛ وإلا 
تقس بالروخ الكتوية وعدن امكل ومكرى الفشيين 

. استمع: تعلم مهارات الاستماع الفاعلة لاستيضاح ما لدى الآخرين. 
سيساعدك ذلك على تحديد أيعاذ المقاومة والتعرف على المخاوف: 
وافعل ذلك وأنت تقدم لهم شخصياً نموذج السلوك المفضل. 

. تعاون: أشرك الآخرين فى المراحل الأولى لأى مبادرة. بهذه الطريقة 
أنت أقرب لوضع مخاوف الآخرين وأفكارهم فى الإعتبار. كما أن 
ذلك يساعد على إكتساب التزام الآخرين. 

. غيّر أسلوبك: وتعوّد إستخدام نطاق واسع من الطرق والفنيات 
تتكتك تمن سول أضلوب إنارتف نسي :الاقف | تدر 

واجه الواقع: تكيّف مع المواقف المتغيّرة بواقعية وانفتاح وتفاؤل. 

طرق للمارسة المرونة المزاجية: 

. كن صادقا: قيادة التغيير بإعطاء نموذج يقتضى الأمانة والأصالة. 
افهم ردود أفعالك الشخصية للتغيير؛ حتى تكون صادقاً مع 
الاخوية. 

. تقبل التغيير واعتبره إيجابياً: جدّد طرقاً ترى بها منافع التغيير 
لسن للم سيل 'ققط ابول النسداكد و للعاملين هبك امنا ؛ 

غدل خخلطلك: تقيل انك لم تحطاكل شي سسطزة وعلما تعد 
التعول كنبب فر الحفوطل الخارجية أو الديتاميافالد احلية. 


التو|صع الآخرين - 233 


. وسّع شبكتك: أشرك المؤثرين من الناس فى التصميم للتغيير 
وتطبيقه . يقتضى ذلك بناء شبكة عمل وعلاقات جيّدة. 

. تدرب على الأداء: أعط نفسك فرصة للتدريب على مهارات جديدة 
وسلوكيات جديدة: أو تعلم جوانب موقف جديد . تجرية الأداء 
يمكنها أن تجعل غير مألوف مألوفاً. 

. استغرق فى البيئة الجديدة: أسرع لبقاء الناس؛ وتعلم خيوط الموقف 
الجديد. ضم الأنشطة. قم بجولة وادع الناس إلى غداء وفهوة. 

. درب الموظفين: اعتد على تعليم الموظفين وتوجيههم. يسمح لك هذا 
بوضع توقعات واضحة وإرشاد الموظفين إلى كيفية الوفاء بهده 
التوقعات. كما يتيح لك منفذاً تتعامل منه بفاعلية مع الموظفين 
المقاومين. 

. وجّه انتباه إلى الحياة خارج العمل: التنقل بين العمل والأسرة 
وغيرهما من الإهتمامات والإلتزامات هو شكل من التكيف. 

اهتم بقضايا الحياة والعمل واستخدم تنقلك بينهما فرصة لممارسة 
ول 

. اطلب التغذية المرتدة: وظَّر لنفسك عيناً على ما تعمل؛ وابحث عن 
طرق لتلقى التغذية المرتدة (إيجابية وسلبية) من مجموعة مصادر 
متتوغة. 


اميم 


7 تئمية القدرة 


دكمههرر 


عندما تعترف بالخلافات وتحلها بالشكل السليم فَإِنّك تقلّلها لأقصى 
درجة, وتصل بالتفاهم المشترك إلى الدرجة المثلى؛ وكذلك ستتخذ أكثر 
القرارات البناءة وتقلل المآسى والأزمات فى حياتك. ولحل أى خلاف. من 
الضرورى أن تتوافر الرغبة فى ذلك لدى الطرفين.. إن هدف الحل 
الثناتى الأمثل للخلافات هو إيجاد حل يرضى جميع الأطراف المعنية. 
عندما تحل الخلافات بإستخدام التواصل الأمثل توضع مصلحة جميع 
الأطراف المعنية فى الاعتبارء ويتم التفاوض للتوصل لأفضل الحلول؛ 
ولكن فى الحياة الواقعية أحياناً لا تسفر المفاوضات عن أى اتفاق: فقبل 
بدء المفاوضات من مصلحتك أن تحدّد خطة الطوارئ الخاصة بك؛ لتلجأً 
إليها فى حالة الفشل فى التوصل إلى اتفاق وسوف يزيد هذا من فوتك 
ونفوذك. ويصل بها إلى أقصى حد. 

عنما تبدأ المناقشات يجب أن تشترك الأطراف المعنية مباشرة فى 
الخلاف فقط فى البحث عن حل له. وفى أثناء تلك المناقشات نجد أن 
لإبذاء الإخترام لتقيو الذاتةاتبكامن الآخرين اهمية كبري ركز تهاما 
على الموضوع: واستمع وأنت تفكر بالطريقة المثلى؛ وحدّد أفضل تاريخ 
للمتابعة. 
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يمكن استخدام المنهج التالى الذى يتكون من سبع خطوات: 
الخطوة الأولى: حدّد الخلاف بشكل واضح 
- يجب ألا يستغفرق هذا أكثر من ؟ بالمائة من وقتك. 
الخطوة الثانية: حدد الغاية الأساسية من الحل 
- لماذا أحتاج إلى حلة لماذا يحتاج الطرف الآخر إلى حل؟ 
الخطوة الثالثة: حدد كل المعلومات التى تحتاجها 
حدد سبب الخلاف والاحتياجات والامتمامات 
والمخاوف الأساسية, والأرضية المشتركة لكل 
الأطراف المعنية. ربّما تحتاج لجمع بعض المعلومات 
الإضافية. 
الخطوة الرابعة: تعاون مع الخصم من أجل إيجاد الخيارات الممكنة 
- فكرة بارعة.. لا تحكم على الحلول فى هذه المرحلة. 
الخطوة الخامسة: قيّم الخيارات المتاحة على ضوء المعلومات التى جمعتها 
ادرس مدى عدالة وعملية كل خيار. 
- ادرس كذلك المزايا والعيوب؛ وقيم النتائج بالنسبة لكل 
الأطراف المعنية. 
الخطوة السادسة: تفاوض وقرّر وصدّق على ونفذ أفضل الحلول 
- ما الذى يمكن أن يمنحوه لى؟ ما الذى يمكننى/ 
يمكننا أن نمنحه لهم5 ما أسهل ما يمكننى تقديمه؟ 
ما أكثر ما يمثل قيمة لهم؟ هل من مصلحتى أن 
أكشف عن خطتى البديلة المثلى للطوارئ؟ لتضمن 


2016 


اتفاقية واضحة:. ولكل المهام المتضمنة اطرح بعض 
الأسئلة التى تبدأ ب"ماة ومن5 وأين؟ ولماذا؟ وكيف؟ 
وما أنسب وقت5 أنشيّ أفضل منهج للمراجعة. 
الخطوة السابعة: حدد أفضل تاريخ للمتابعة 
قيم مدى فعالية الحل على ضوء الخبرات الإضافية 
والمعلومات المناسبة. 
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إدارة 


الخلافات 
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مادمت بصدد التعامل مع الناس ‏ على اختلافهم ‏ فإنه من المفضل 
أن تقوم بحفر السطور التالية فى ذاكرتك وأن تتصرّف بمقتضاها : 
اتمإننا تعببينا حون لزاقاء 
" - اهتمامنا أكثر بأنفسنا عن أى شىء آخر فى العالم. 
؟ - إن كل شخص تلتقى به يريد أن يشعر بأنه مهم وأنه يشكل شيئاً 
ا 
؛ - هناك شعور داخل كل إنسان لكى يحظى بتقيّل الآخرين له وذلك 
لكى يقدر على تقبله لنفسه وقبولها. 
وقد أثبتت الدراسات العلمية أنك لو أحسنت التعامل مع الآخرين, 
فإنك تكون بذلك قطعت 780 من طريق النجاح للوصول إلى هدفك: 
ولكن كيف يتم بناء علاقات قويّة مع الآخرين؟ 
يتم ذلك من خلال عدة خطوات: 
الخطوة الأولى: 
إشعار الآخرين بأهميّتهم: هناك عدة طرق قصل بك إلى النجاح فى 
إشعار الآخرين بأهميتهم؛ هى: 
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١-اقنع‏ نفسك مرّة واحدة فقط ولكن إلى الأبد بأن كل الآأخرين 
مهمون وليكن اقتناعك هذا مخلصاً وتاكد أن من يؤثر فى 
الآخرين هم أولثك الذين يؤمنون بأهمية هؤلاء الآخرين ويرون 

؟ ‏ وجّه الإهتمام لهم من خلال ملاحظتك إياهم وما يقومون به. فإذا 
ما فعلت ذلك قدمت مجاملتك إليهم أى تعترف بأهميتهم وبالتالى 
تقدم دفعة كبيرة لروحهم المعنوية» وعندما يعترف فرد ما بأهميتنا 
لضع 1ك يوذ واكك تهاونا معه. 

؟ ‏ أبلفه أنه ترك لديك انطباعاً جيداً؛ وأمثل طريقة لذلك أن تجعله 
يدرك أنه قد أثر فيك وأنه قد ترك انبطاعاً فى نفسك. عليه 
سوف يعتبرك هو وقتها أنك واحد من أذكى خلق الله وواحد من 
أكثر الناس أدباً ولطفاً فيمن قابلهم فى حياته على الإطلاق؛ 
وإياك أن تتعالى عليه وإلا ستكون أغبى وأحمق خلق الله عند ذلك 
لأنه يشعر وقتها بضآلة نفسه. 

الخطوة الثانية: 


اجعل شخصيتك جذابة: إن شخصيتك تحقق لك الكثير فالجاذبية 


والديناميكية بوسعهما أن يجعلا الآخرين يحبوتك: فالناس لا تحب 


المترددين والفاشلين. ولكن ينجذبون نحو الذين يعرفون عنهم ماذا 


يريدون ويتوقعون الفوز والوائقين من أنفسهم ويؤمنون بها ويمكن أن يتم 
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ذلك مبدئيا عن طريق: 


١‏ اجعل خطواتك ذات جرأة وائقاً من نفسك وعيناك متطلعتين إلى 
هدف ما تستطيع أن تحققه لنفسك وبنفسك. 





" - صافح الآخرين بثبات وحزم غير مبالغ فيه. وابتعد عن المصافحة بأيدٍ 
رخوة فهى سمة من سمات غير الواثقين من أنفسهم وكذلك ابتعد عن 
المصافحة بأيد قوية جداًء فقد تشعر الآخرين بأنك إِمّا أن تكون 
شخصاً متفطرسأاً متسلطأ أو أنك تخدعهم بقوة شخصيتك وتنقصك 
الثقة بنفسكء ارفع رأسك إلى أعلى وافرد كتفيك وامش بخطى وائقة. 

؟ ‏ اجعل نبرة صوتك تعبّر عن الثقة حتى يصل إلى الناس قبل أفكارك. 
فهو الذى يقوم بتوصيل مشاعرك. وعليه يحدد من يسمعك هل 
تتحدث بصوت ينم عن الشجاعة والإقدام آم اليأس والشجن والدموع: 
وكذلك تكلم بوضوح وبلا تردد. 

تاكن ذا لناقةهإذا أردف حب الثائن كن اشقوها نهم قلة تحمل لسائك 
يخونك قطء فإن القدرة على الكلام مع اللياقة تزيدك طلاوة وتزيد 
فين 15 1قا قدرل فى لقان تعلق :ا باز ديم : 

أضف صفة الحماسة إلى شخصيتك وتصرف بحماس وسرعان ما 
سترى أن ذلك سرى فيمن تتعامل معه؛ فيعاملك بمثلها وتكسبه. 

1 عليك أن تصبر على الآراء والأفكار التى ترى فى قرارة نفسك أنها 
فووودةة جراك ةرمل مسراو الشهدية عدار الاطهاء لاعن 
المشوب بالتقدير والعطف لآراء الآخرينء وتقبل الآخرين ودعهم 
يتمتعون بالإسترخاء عندما يكونون معك. 

٠‏ لابن لك من المرح والإشراق والتفاؤل؛ فلهذا يحبك الأخرون ويلجأون 
إليك ويحبون صحبتك. 

1 كلوذا كور 5 :فالظير اللاثق يكنمك احكراء التفس واللخساس 
بالثقة والإطمئنان؛ فالرجل الذى تشيع الفوضى فى هندامه لابد أن 
تشيع الفوضى فى تفكيره كذلك. 
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فر ا شاي عضن القاء؟ وا لجاملة. 
٠‏ - يجب أن يعرف الآخرون أنك تقدرهم وتقدر قيمتهم وعاملهم 
علن اسداس أن الهد كيرا لديك ووجّه لهم الشكر دوماً وأشعرهم 
الخطوة الثالثة: 
لين انطباعاً ونيا 0 لدى الآخرين: 
عليك أن تتذكر دائماً أن أول كلمات تنطق بها أو مواقف تتخذها فى 
الجوانة" إنياامشتكل النفية الأسائبجة [لحوقت يضيورة مظلقة ويكون فين 
الصعب بمكان أن تدفع من أخذ عنك انطباعاً سيئاً من البداية إلى تغيير 
فكرته عنكء ولذا لابد من: 
أأحاقون ممفجنة امتانبيا الود ووالقتمة سهد اللقفاعدودودا وعوتر 
العا ليتق مع طلزيية الويافت» 
اوموق يعضرث التطرف الأكن حسي تقبويف لسيك» غإذا كدت 
ترى نفسك فاشلا فهذا يعنى أن تطالب الآخرين بأن يعتبروك 
فاشالة ونقكاملون مندلت :فلي ,هذا "الأبداسس: 
#يمك اتطلرف الآخيز من أن يفرف اثةهن ترك نفنك انطياها 
عدا عن 
؛ ‏ يحكم الآخرون عليك من خلال آرائك فى كل الأشياء مثل عملك 
ومؤسستك وآرائك فى رئيسك وزملائك ورجالك.. وليس من 
خلال رأيك فى نفسك فقط. 
كن إيجابياً وحوّل جو المقابلة إلى جو إيجابى يكن الإنطباع إيجابيا 
اول العكنن” 
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5ع ذا كلف كزين :الا حانة هونا اتسكلة هنا حاضمفلماذا كشال اتتيلة 
الإجابة غنها ب'لا". 

7 ةي ابنئلة وو شونا الل تتوقع متاعب أو تسعى إليها. 

ابن كن وكفوش نود : 

الخطوة الرابعة: 

الود الفورى والصداقة السريعة: هل سمعت عن الود الفورى وتكوين 
الصداقات من أول لحظة؛ ذلك هو السحر الخاص القادر على إفشاء 
شعور بالمودة فى الآخرين بسرعة؛ عليك ب: 

- عدم الخشية أو الخوف من أن يقوم الطرف الآخر بصدكء. قم 
بالمخاطرة ولا تخف وخذ المبادرة. 
5 تذكراداقماً أن معظم الناين تواقون إلى الود:والضداقة مثلك تماماً. 
لان باتعيان سك مق حل اسككا ز مكاعر الون قن نفوين 
الأخرون او أن عدن وكاتك سين أن تكوى جذابا ولمليفا. 

شافط رزواكفا عدن شين كنافين: الهذوء والانتسافة: 

والاتشاعة اتكالهية الطيية اكريجة السادرة مق اععافك:واننانن 
ستعل كتوق أو تيزو ما سق الأنتسافة الحتفيفية الخالهبة زبيق الزيقة: 
فإن وجدوا الأولى دفعهم هذا إلى الإحساس بالود والمودة. 

الخطوة الخامسة: 

انظق] تكلباتك الننيىة: إن تشادك خانيا ها ينك علدنا تملك مق 
شورع مز العد تكد و عت رب القنكات القاسنة فكلننا كان اكديا زف جردا 
للكلجات استطف احصل إلن عضا التخفسة القن أعامك. 
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١‏ إذا كان حديثك مع شخص ما لأول مرة ابدأ بكلمات تبعث على 
الدفء عن طريق الأسئلة البسيطة أو الملاحظات الواضحة مثل 
الإسمء الحالة الإجتماعية, العملء الأحوال الجوية... وستجد من 
هنا السدية السنيحلة أن هناك خدركا وديا نذا ضع هذا اللشخصن 
وأصبح 00 مها : 

؟ ‏ دعه يتحدذث عن نفسه بدفعه إلى الكلام وستحصل عندها على 
قبا لدت الحيد البق يدون أن تاكلم كقيرا : 

6 لآ شكشخم كلمنة "آنا تسن" او "آنا شخضيا بين عليك داانة 
نفسك" للطرف الآخر. 

؛ ‏ وجِّه الأسئلة التى تهم الآخرين: لماذاء أين. كيف؟ كيف استطعت 
أن تنجح فى هذا؟ ماذا تقوم عندئذ5... إلى غير ذلك من الأسئلة 
التى تكسبك سمعة أنك واحد من أمتع المحدثين. 

٠‏ تحدّث عن نفسك عندما يدعوك الطرف الآخر لذلك ولا تفرض 
نفسك وحديثك عليه. 

الخطوة السادس4: 

اجذب الآخرين نحو وجهة نظرك: الوضع الطبيعى أنك عندما تصادف 

رأياً معارضاً لوجهة نظرك هى أن تتناقش وتجادل؛ وبالتالى تتمنى أن 
تتغلب عليه بطريقة أو أخرى. المهم أن يقتنع؛ كما أنه من الطبيعى أيضاً أن 
نأخذ الأمر بمثابة تهديد وصفعة موجهة لذاتناء وعلينا أن نقوم بالرد بما 
ينال من ذاتنا ويتملكنا الانفعال: وقد يصل بنا الأمر إلى التهديد والوعيد 
والسخرية كما التهوين والتقليل من وجهة النظر الأخرى. كل هذا لا يؤدى 
إلى الفوز لأنك لا تغير رأى الطرف الآخر بالقوة أو تكسير عظامه. 
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ولكن عليك ب: 
الإستماع والإصغاء الجيد لما يعرض الطرف الآخر لوجهة نظره 
ولا تقاطمه أثناء عرضه. وأعد عليه بعض النقاط التى قام 
رضي :1 ذا انقب انم لشرقها ذا كان مدالة سكن أن قدي 

اجعله يشعر تمامأ بأنك مهتم بوجهة نظره تماما. 
الع حون يدول كلم ١‏ .بل خذن لحظة للتفكير وأشعره بذلك حتى 
تعطى لديه الطياها بأنك فكرت ولم تتسرّع. ولا تزد من مدة التفكير 
فيظن انك كتير او حزت لك نوع من الإزسباك السين لااقالة: 
- ادرس كل النقاط التى يعرضها الآخر وستجد بها بعض نقاط تلتقى 
بها معه. اعترف بها وسلم بصحتهاء وليس من المفيد أن تعارضه فى 
كل النقاط التى تحمل وجهة نظره. وعندما ترى أن جميع نقاطه 
ووجهة نظره غير صحيحة لديك وافقه على بعض النقاط البسيطة 
وغير الهامة وعندما سيصبح لديه ميلا أكثر للتسليم بوجهة نظرك. 
؛ - عندما تبدأ فى عرض وجهة نظرك كن هادثاً ولا تنفعل ولا تهدد 
ولا تلوح باستخدام القوة. 
إذا قمت بتغيير وجهة نظر الطرف الآخردعه يحفظ ماء وجهه ولا 
تحرجه وإلا فلن يخرج عن نطاق وجهة نظره السابقة وافترض أمامه أنك 
لو كنت مكانه لتبنيت وجهة نظره فى ظل ما كان متوافراً من معلومات, 
وكاول نانم أن تند متو لزفية تكلوو او قطن كان مهملا 

الخطوة السابعة: 
امدح الآخرين وأثن عليهم: عليك أن تعرف أن المدح والثناء لهما 
مفعول المعجزة فى النفس البشرية. فالجميع يستجيب لهما ويسعد بهما 
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وتهيم روحه فى السماء من فرط الرضا والإنبساط. كل هذا يتم وبكلمات 
١‏ اجعل مدحك صادقاً وغير روتينى وخص من تمدحه به ولا 
تداهنه أو تتملقه. 
؟ - عبّر عن مدحك بوضوح ولا تتردد ولا تمترض أنه يعرف 
أنك تمدحه. 
؟ ‏ إذا كانت مجموعة من الأفراد ليكن مدحك لهم فرداً فرداً 
وبأسمائهم وليس مدح بالجملة 'شكراً لكم جميعاً". 
- انظر إلى من تمدحه وتطلع إلى عينيه. 
6 ابحث عن عمد عن الأشياء التى يمكن أن تمدح عليها الغير. 
كاسع متنك على القن« الذئ شاه ب الشجحهن:وليس 
الشخص ذاته. فالأول يمكنك من الحصول على مزيد من 
النتائج والأخير يشعر مّن تمدحه بالمجاملة والإحراج والزهو. 
الخطوة الثامنة: 
انتقد ولكن بدون حرج: مّن منا لا ينتقد غيره من الناس؟ الكل يتفانى 
فى نقد الآخرين وتحت مسمى كل الدوافع: المصلحة العامة؛ المصلحة 
الخاصة. التقليل من شأن الآخرين؛ تصيد الأخطاء.. كل شىء مباح 
للنقد. المهم هو كيف تقلل من شأن هؤلاء؟ 
بالتأكيد هذا على غير الصواب, فإذا أردت أن تنقد شيئاً ترى فيه 
خطأ ما وتريد أن تصوب هذا الأمر لفاعله فعليك أن تتقن فن النقد 
وغرضه الأساسى هنا هو إبقاء مّن تقوم بنقده فى طريقه الصحيح لا 


يعدل عنه ولا يغيره نتيجة لنقدك. ولإتقان فن النقد ست درحات: 


2018 


الأولى: السرية 

إذا كنت تريد حقاً أن تصحح الخطأ وترى العمل فى مساره الصحيح. 
طاناكو هق الشط و نثرا» قائلق إن اتسيف خورا كن كعيجفة وا لو قل 
النصيحة ولا يقبل الفضيحة حتى ولو كانت لديك أسمى الدوافع والقيم 
والحق فى النقد . تذكر فقط لو كنت أنت المنتقد فكيف يكون حالك لو قام 
أحدهم بنقدك علانية: فهل كنت ستصمت وتلتزم تنفيذ ما سمعته أم ريما 
تبحث عن مبررات تؤكد بها ما تفعله وربما تثور فى وجه منتقدك وتسبه؟ 

إذا أردت أن يتفعل بك ذلك فهذا شأنكء. أما الآخرون فعليك أن 
تتصحهم سراً وإلا فالويل لك ولا تلومنٌّ إلا نفسك. 

الثانية: الكلمة الطييةهة 

كلما كك وفيا كن كالا رطان | فى يعديكك لذن للك | قاد فنا بنانات 
لو قدمت المدح والثناء لمن تنتقده فكيف سيكون الحال؟ هنا إذا فعلت ذلك 
فقد ملكته دون رق أو عبودية فقلبه معك وعقله لك. افعل بيه الآن ما 
شك عدبي ميا راسد[ [لقتل وك شوو رع نغرتات بز ذف ملك ال 
وبدأت يذمه والكيل له. فلا تلومن إلا نفسك. 

الثالثة: انقد العمل وليس صانع العمل 

إذا كنت تبغى الإصلاح بالنقد فأنت هنا تهتم بالعمل وبالتالى نقدك يجب 
أن يتصبب على العمل المؤدى وليسن على :الذى أذى هذا الغمل:. آى غليك أن 
تركز ان التصبرف ولسن عل اللتعتفو كاذا :كات ذلك فقن رفوت من قدره 
وشددت من أزره لتحسين عمله وليس لزيادة سلبياته ويمكن أن تختبر نفسك: 
هل توجه النصح والنقد لتتشفى ممن عمل هذا العمل وتتصيد له الأخطاء أم 
أثلن كفا تسغوز تجو الفانية والفاغلية فح العم ؟ 
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الرابعة: قدم الحلول 

هنا الفذفهة تعنق للعهل ونا اذى قعلنة عن هذا التعنفن عمل ؟ 
فهو لو كان يدرك صحة أداء العمل ما كان له أن يخطئ فيه؛ دورك هنا 
أن تعطى وتقدم له الطريقة الصحيحة للعمل وكيف يتجنب حدوث هذا 
الخطأ مرة أخرى. 

وإياك أن تكون ناقداً ساخطاأً على الدوام وجهك لا يعرف الإبتسامة. 

ولا تقول لمن تنقده "اتصرف المهم عليك أداء هذا الشىء بالطريقة 
نوجحي حةة ا ا تهنا انك نبا وا هف هذا امون لسن للق 
نقدهء فكما لا يعرف هو كذلك أنت؛ فلا تعرّض نفسك للحرج. 

الخامسة: انتقد مرة واحدة للخطأ الواحد 

إذا قمت بالنقد مرة واحدة لأحد الأخطاء فلا غبار عليك. ولكن فى 
الثانية أعطيت لمن تنقده مبرراً للدفاع عن نفسه بالخطأء وفى الثالثة سيتفنن 
فى أن يفيظك وينكد هو عليك. وفى الرابعة سيسخر منك؛ وفى الخامسة 
سيعلن للجميع أنك تنتقده وأنه لا يستمع لك؛ وفى السادسة سيفكر فى أن 
يقوم بطردك من المكان الذى تقف فيه الآن؛ وفى السابعة سيفكر فى التعرض 
لك إما بالضرب المبرح أو أن يترك لك المكان بعد أن يقوم بتخريبه. 

تذكر شيئاً واحداً أنه طالما تسعى نحو الوصول لعمل جيد وليس الفوز 
فى معركة مع شخص ما يقوم بهذا العمل الفت نظره مرة واحدة فقط 
لما يفعله من خطأ وبنفس الشروط السابقة وإلا ف... 

السادسة؛ اختم نقدك بإبتسامة 

الملقصود بالإبتسامة هنا أن يشعر من تنتقده بالودٌ والحبّ والصفاء من 
ججاتدله وأتك تدرف وما سعلة عن وون فشيق وليين اتاكعسدا ولسنيت 
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ابتسامة صفراء خبيثة ماكرة أو ابتسامة بلاستيكية لا لون لها أو طعم أو ' 
اا 

اربت على ظهره فى ود وحنان وليس رفسه فى قدمه ولا تهدد أو 
تتوعد واطلب منه التريث والهدوء فالعمل فى حاجة إليه فهو ابن الشركة 
و انق ا لكووةو لييح عند كنس الشركة رانك ليه ع لا 

إلا أن ققي] لتدواظ سردا و علا طلزيا وك كان يقلن السال هفل بلغ 
تقديم الحلول للأخطاء ويحنان بالغ وود غير مفقود. وإمّا أن ينفرط 
العكد متقدولق تفط جمعة هرة أخرى: 

إن فعلت النقد بفن كسبت إلى جانبك رجالا كثيراً. وإن نقدت شخصاً 
واحذا يطريقة خاطكة الت خولف الرجال ليوسعوك لقا يأكافواههة 
وسحقاً بأقدامهم. فأنت عدو لهم. 

إذ كدت التبيويكن كسمن جنب التاى حولك اد تجعلوم 
أعداءً لك. فانظر هل تسلح جيشك بالأعداء من رجالك أم تسعى نحو 
تعلم فن النقد دون تجريح. 
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العلافات 
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كيف تخرج أفضل ما فى الآخرين فى أحلك الظروف؟ 

لا تظهر القدرات الإدارية والقيادية الحقيقية للقائد أو المدير فى ظل 
الظروف الجيدة ولا حتى الظروف العادية وإنما تظهر القدرات الحقيقية 
فى ظل الأزمات والمشكلات الصعبة. 

وللسلوك البشرى أنماط تختلف وتتباين كثيرا متأرجحة بين قطبين 
شديدى التنافر وهما القطب الموجب (العنف والعدوانية) والقطب السالب 
(السلبية الشديدة واللامبالاة) من جهة أخرى وبالطبع بينهما درجات 
مختلفة من السلوك المتدرج من الاعتدال إلى الإيجابية أو السلبية. وتجد 
أن الأشخاص الطبيعيين هم الذين يتعاملون بثقة واعتدال وتوازن فى 
الظروف الطبيعية ويلتزمون الوسط فى تعاملاتهم مع الآخرين. 

والمبالغة فى السلوك تعتبر رد فعل طبيعى لتعرض المرء لضغوط ما 
فيظهر ذلك بشكل طبيعى على سلوكه فإن كان انطوائيا فسيصبح أكثر 
سلبية وتتكون لديه رغبة فى الانطوائية وإن كان شديد الثقة بالنفس فإنه 
يميل إلى التعبير عن نفسه بصوت أعلى؛ وتنحصر الأهداف التى يسعى 
إليها الناس فى محورين أساسيين هما: 


محور العمل ومحور العلافقة بالآخرين. 
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فى جانب العمل تتركز الأهداف فى هدفين رئيسين هما: 
١‏ إنهاء العمل بأسرع طريقة 
؟ ‏ إتقان العمل بأقل مجهود . 
وفى جانب العلاقة بالناس يتلخص الهدفان فى: 
١‏ مجاراة الناس ومسايرتهم 
؟ ‏ الحصول على ثنائهم وانتزاع إعجابهم. 
حين يتعرض الإنسان لخطر يتعلق بهدف يسعى لتحقيقه فإن ذلك 
يؤثر على سلوكه الطبيعى ويتغير هذا السلوك تبعا لمقدار سيطرته على 
نفسه؛ ويتحرك نحو المبالغة سواء سلبا أو عدواناء وحين تخرج الضغوط 
أسواً ما فى الناس فإنها تحولهم لأنماط سلوكية يصعب التعامل معها . 
طرق التعامل مع الشخصيات صعبة المراس: 
١‏ أن ترضى بالأمر الواقع وأن لا تفعل شيئا: 
فيجب عليك هنا محاولة التأقلم مع هذا الشخص دون اللجوء 
لشخص آخر لا يستطيع أيضا أن يفعل شيئًا وعدم فعل شي هو أمر 
خطير فالإحباط والغضب يتراكم مع الوقت ويؤدى للانفجار. 
"أن تهرب من المشكلة: 
الإيمان بأنه من المستحيل إيجاد حلول لكل المشاكل وعليه يجب أن 
تعلم أن هناك مشاكل بدون حلول أو مشكلات لا تستحق عناء البحث عن 
حل فيكون الهروب من المشكلة هو حلا معقولا جدا. 
بإمكانك محاولة تفهم الدوافع التى أدت بالآخرين لهذا السلوك إذا 
استمر الشخص فى تصرفاته ومن المعلوم أن تغييرنا لأنفسنا أسهل بكثير 
من تغييرنا للآخرين لآمور: 
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أولا: لأن تغييرنا لأنفسنا قد يؤدى لتغيير تصرفات الآخرين تجاهنا. 
وثانيا: لأن من الممكن أن يؤدى التغيير إلى تحريرنا من ردود الأفعال 
التقليدية التى تعودنا ممارستها ومن الأهمية تغيير السلوك 
لتوفير الإرادة والمرونة لاختيار الحل. 

" - أن تعامل الشخص المزعج بطريقة جديدة: 

فكلما اجتهدت فى إسعاد الآخرين اجتهدوا هم أيضا فى إسعادك والعكس. 
فكما أن هناك لديهم القدرة على إزعاجك فكذلك أنت تستطيع إزعاج الآخرين؛ 
ومن الأفضل اللجوء للحلين الآخرين حنى تتمى مهاراتك فى التعامل مع 
الآخرين فتصبح الشخص الذى يلجأ إليه الجميع ولابد من أجل تحقيق ذلك أن 
فرق :هنا شاط الوك الشف لقي نو عدوي هاده فخ جاتنا المودية: 

وهناك عشرة أنماط سلوكية تمكننا من تضنيف الشخصيات الإيجابية 
والتلبية القن كتابايا كن التهزاة القفلية: 

النماذج العدوانية للسلوك: 

الشخص الدبابة: 

انو ققة قو كن الننهى :فاه تعومن أل انه [السهار اهنا البنوانكية 
الصريحة محطما الشخص الذى تسبب فى المشكلة من وجهة نظره: فهذا 
النمط من السلوك لا تسيره دوافع شخصية ضدك ولكن هدفه الرئيس 
إنهاء المهمة بأسرع وقت وأفضل طريقة. 

كيفية التعامل مع الدبابة: 

ميعكدزك الدنانة تجرنا عن المدقف ولكيك لست اليودت سه وتكدة 
يظن أنك سبب كل المتاعب وتعطيل كل الأوراق: أو أنك تعيق عمل الإدارة 
كلها ولآنه يريد إنهاء المشكلة بأى ثمن فلا بد من إبعادك عن الطريق. 
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ردود الفعل العادية نجاه الدبابة: 

١‏ الهجوم المضاد بنفس القوة. 

؟ ‏ محاولة تبرير الموقف. 

" أو الصمت الام والابتعاد عن فوهة المدفع. 

هدفك الجديد: 

هو الحصول على احترام الدبابة دون الاضطرار لاستخدام المدفعية 

المضادة. 

الخطة: 

١‏ -أول خطوة هى الاحتفاظ بالثبات فى الموقف فلا تقف إذا كنت 
جالساء وتنفس ببطء وهدوء واترك الدبابة يفرغ كل ما فى جعبته. 

؟ ‏ قاطع الهجوم إذا زاده عن حده: كأن تبدأ فى النداء عليه باسمه 
عدة مرات وبصوت عال وبحزم دون استخدام أى نبرة حتى 
تحصل على انتباهه. 

"-أعد على أسماعه ملاحظاتك التبريرية يبسرعة واقتضاب فهذا 
يوضح له أنك كنت تستمع وتفهم وتركز على إنهاء المهمة. 

؛ ‏ صوب على الهدف الرئيس وأطلق النار على الهدف: فى جملتين 
صغيرتين لخص ردك على الاتهامات وبالطبع مسبوفين بجملة 
توضح أن هذا هو وجهة نظرك الشخصية فى الموضوع. 

ه ‏ السلام المشرف: اجعل هناك فرصا لعودة العلاقات مع الدبابة 
فلا تغلق الياب أمام فرص السلام وأعطه فرصة للتراجع بكرامة. 

أما إذا كانت اتهامات الدبابة لك صحيحة فأسرع طريقة لإنهاء 

الهجوم هى: 
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١‏ -الاعتراف بالخطأ. 
؟ ‏ اذكر بسرعة ما تعلمته من التجرية. 
١؟ ‏ تعهد أمامه بعدم تكرار هذا الخطأ مستقبلا. 
القناص: 
هناك من الناس من يتصيد الأخطاء للآخرين ويسمعهم التعليقات 
اللاذعة مستهزئا بآرائهم فى الأوقات التى يحتاجون فيها بشدة للثقة 
بالنفس. 
الأهداف غير المعلنة لسلوك القناص وتأثيرها على سلوكه: 
(أ) قد يكون من أهداف القناص إنهاء العمل فى أسرع وقت ولذلك 
يلجا للطلقات الخفية حتى يقضى على المعارضة بسرعة ويصل 
(ب) محاولة الحصول على اهتمامك وجذب انتباهك عن طريق السخرية 
اللاذعة ودافعه الرئيس فى ذلك هو البحث عن مودتك واهتمامك. 
ردود الفعل العادية تجاه القناص: 
١لا‏ تظهر للآخرين أنك تشعر بالحرج. 
" لا تحاول الرد بنفس الطريقة. 
" -لا تنسحب وتختبئ داخل موقعك. 


هدفك الجديد: 

إخراج القناص من مخبئه كى يواجهك وجها لوجه. 

الخطة: 

١‏ -التوقف عن الحديث وتكرار كلماته بنفس طريقته فيؤدى ذلك 


عادة إلى إحراجه وإضحاك الآخرين. 
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 "‏ توجيه أسئلة واضحة: مثل أن تستفسر عن علاقة بين كلامه وبين 
الموقف محتفظا فى الوقت نفسه بالبراءة والهدوء الشديد على وجهك. 

" - إذا كان رد فعل سلوكك مع القناص هو العدوانية فتعامل معه 

مثلما تعاملت مع الدبابة. 
اخرج فى دورية استطلاعية: 
كأن تحدد لقاءعشخصيا مع القناص لتحاول معرفة السبب الذى يدفعه 
للسخرية منك وأثناء هذا اللقاء نفن الآتى: 

(أ) ابدأ بتذكيره بما قال. 

(ب) اسأله عن سبب ما قاله. 

(ج) إذا كان رد فعله الصمت فخمن عدة أسباب قد تكون هى السبب 
الحقيقى فإذا نجحت فى الوصول لهذا السبب فسيتكلم جادذبا 
أطراف الحديث ساردا كل التفاصيل. 

(ج) استمع دون مقاطعة ثم اشكره على صراحته. 

(ه) وضح له أى معلومات قد تزيل ما التبس عليه من مواقف أو 
اعتذز له لو كنت حقا مخطنئ. 

(و) اقترح وسيلة بناءة للتعامل معه فى المستقبل: 

واطلب منه مباشرة إخبارك بما يضايقه منك لأنه يهمك كثيرا 

لتحسين مستوى العلاقة. 

أما إذا كان هدف القناص هو الحصول على اهتمامك؛: فيمكنك أن: 

١‏ تعالج الموقف بينك وبينه فى خصوصية. 

 "‏ تخبره بصراحة بأن تعليقاته تضايقك. 


؟ ‏ تبدى إعجابك به إذ حاول الحصول على اهتمامك بطريقة إيجابية. 
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ذوالعلم الواسع: 
وهو يملك معرفة عميقة وكفاءة كبيرة ولذلك فهو شديد الثقة 
بالنفس ويملك التعبير عما يريد بوضوح. 
أهداف صاحب العلم الواسع: 
هو يملك هدفا رئيسيا وهو إنهاء العمل على أفضل وجه ولهذا فهو 
فل إلى السيطوة ولا يحبا المعاوكية القغل العادية تفا هه 
فقد يثيرك سلوكه ويؤدى بك ذلك إلى: 
- فد تحاول التشبه به فى رفضه آراء الآخرين لمجرد معارضتها 
لآرائك 
- ضيق افقه من وجهة نظرك قد تؤدى بك إلى احتقاره. 
- شعورك بالإحباط لأن آرائك لن ترى النور أبدا. 
هدفك الجديد: 
أن تجد طريقا لأفكارك الجديدة. 

الخطة: 

1- الاستعناد الجيد قبل تقديه الفكرة وذلك يراسة كل التفاضيك 
غلا شرك فرصة لواسغ :العلم آن يكتشف خظا يبرن يةرقصبه 
للفكرة كني 

؟ - ردد حديثه باحترام: عليك أن تعيد على مسامعه باختصار واحترام 
شديدين رأيه فى الموضوع حتى تثبت له احترامك واقتناعك بما 


يقول. 
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 '"‏ قدم له الطمأنينة إلى أنك توقر وتحترم رغباته وشكوكه: 
؛ ‏ اعرض رأيك بطريقة غير مباشرة. 
(أ) استخدم ألفاظا مثل: ربما يحتمل لتشعره بأنك لا نحاول فرض 
رأيك عليه. 
(ب) استخدم ضمير نحن بدلا من أنا حتى لا يبدو الموقف كما لو كان 
تحديا بينك وبينه. 
ه ‏ أكد له اعترافك بريادته وتفوقه وتأكد انك باعترافه هذا تفت 
ثغرة فى جدار الصلف والغرور مفسحا مكانها موضعا لفكرتك. 
 :‏ المتعالم الذى يدعى المعرفة: وهو شخص يملك قدرا ضئياا من 
المعرفة ولذلك فهو يحسن التأثير على الناس فى البداية. 
أهداف مدعى ال معرفة وتأثيرها على سلوكه: 
الحصول على الثناء والإعجاب ولذلك فهو يميل إلى الاندفاع للتأثير 
على الآخرين. 
ردود الفعل العادية تجاه مدعى المعرفة: 
قد يدفعك اكتشافك بأن الشخص المتحدث متعالم يدعى المعرفة إلى 
العنف فى الرد عليه مما يستفزه ويدفعه للمبالغة أكثر فى ادعاءاته. 
هدفك الجديد: 
اصطياد أفكاره السيئة وإبعادها عن الطريق. 
الخطكف: 
١‏ أعطه بعض الاهتمام الذى يبحث عنه 
(أ) أعد ملاحظاته بحماس. 


ز(ب) أوح له بأنك مقتنع بأن نواياه حسنة وأنه يريد المساعدة حقا. 
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؟.اسأله عن أشياء محددة: هو عادة يتكلم بتعميم شديد فحاول 
سؤاله عن شئ محدد مع الحرص على أن تبدو فى غاية البراءة 
والجدية وذلك سيجعله لا يحير جوابٌ 
؟ . تحدث عن وقائع ملموسة: بعد وقفه عن الثرثرة وابدأ بسرد 
الوقائع واظهر أى مستندات تؤكد كلامك. 
؛.افتح له بابا للخروج من المأزق: قل هل مشلاً ربما لم تتح لك 
الفرصة للاطلاع على كل هذه المستندات ولذا كان لك رأى مغاير. 
(أ) ادعه للقاء خاص وواجهه بهدوء بما يفعل؛ ووضح له النتائج 
البخلنة المطركة. 
(ب) إذا أحسن مدعى المعرفة أداء شئ فاغمره بالثناء الذى يستحقه 
فسماع المديح والإعجاب هو الدافع الرئيسى لسلوكه. 
ه.القنبلة اليدوية: وقتما تتراكم الدوافع والأسباب لدى الشخص 
القنبلة ينفجر القنبلة فى كل اتجاه محطما كل شئ ولأتفه الأسباب. 
الهدف الرئيسى للقنبلة وتأثيره على سلوكه: 
ويكون عادة هدف القنبلة هو الحصول على الشناء والاهتمام؛ فإذا 
قوبل القنبلة بالامبالاة فإنه يشعر بالاستياء الذى يتراكم بداخله دافعا 
إياه لانفجار فى وقت لا يتوقعه أحد. 
ردود الفعل العادية نجاه القنبلك: 
ربما دفعك انفجار القنبلة إلى: 
١‏ _انفجار مضاد. 
؟ ‏ انسحاب من المعركة وشعور بالكراهية للقنبلة 


؟ - الهروب من المواجهة. 
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هدفك الحديد: 
السيطرة على الموقف حين يفلت زمام القنبلة. 
الخطة: 
١-اجذب‏ انتباهه إليك إذا انفجر القنيلة فعليك أن: 
(أ) تنادى عليه باسمه عدة مرات ويصوت أعلى من صوته. 
(ب) احتفظ بنبرة صوتك ودودة ومعبرة. 
قاطت العواطف: 
طاسقا ناخد عل بنش كلتة: 
(ب) استمع بدقة لتحدد سبب الانفجار: كثيرا ما توضح 
العبارة الأولى السبب الرئيسى فى الانفجار. 
(ج) أعد السبب الرئيس على مسمعيه. 
(د) طمئنه إلى أنك تهتم: 
وليكن من كلامك له (نحن نهتم بالمشروع الذى أعددته ولا يجب أن 
تشعر أبدا أننا نتجاهل مجهودك الكبير ولكن هذا التصرف المبالغ فيه لا 
يليق بك فأنت من خيرة الموظفين ويجب أن تكون تصرفاتك على مستوى 
عال من الرفعة والحكمة) 
ويعرف هذا بأسلوب الإيحاء الإيجابى. 
"١‏ هدئّ من حدة الموقف. 
؟ إذا أحرزت نجاحا فى الخطوة السابقة ستجد أن القنبلة أهتز 
لثوان وبدأ يتراجع؛ وهذه هى فرصتك لكى تهدأ من سرعة كلامك 


وتخفض من نبرة صوتك حتى يمر الموقف بسلام. 
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؛ - استراحة قبل مناقشة الموقف: كأن تقول له مثلا (أرجو أن تهدأ 
الآن وسنناقش هذا الموضوع فى مكتبى بعد ساعة بالضبط). 

الوقاية من انفجار القنيل4: 

(أ) وجه للقنبلة سؤالا وهو هادئ عن الأشياء التى استفزته. وابداً 
يذكر الهدف الإيجابى من فتح الموضوع مبينا انك ترغب فى 
وضع نهاية حاسمة للموضوع. 

(ب) اطرح أسئلة مختلفة بعضها يتطلب الإجابة بنعم أو لا وأخرى 
مفتوحة حتى يتسنى له أن الانطلاق فى الحديث على سجيته 

(ج) فإذا كان القنبلة أحد مرءوسيك فألحقه فى برامج تدريبية لتنمية 
مهاراته فى العمل مع الفريق. 

الشاكى الباكى: 

هو الشخص الذى يهوى الشكوى من كل شي وأى شي لعدم رضائه عن كل 

شئ وهو بذلك يشيع جوا من السلبية تنفر منه الآخرون وتبعدهم من حوله. 

الهدف الرئيس للشاكى وكيض يؤثر على سلوكه: 


وأكنا حكون الغالينة هى جحسوو عياة الشاكق وونها كات الكعان الاق 


هدف لا يمكن الوصول إليه ولذلك فهو غير راض على الدوام. 


ردود فعلك المعتادة تجاه الشاكى وكيف يؤثر على سلوكه: 
من التو قو زواتد قنك عرق الأحرون إلن: 

(أ) أن تبدا بالشكوى معه. 

(ب) أن تعترض على ما يقول. 


التو(ص ع الآخرين -- 265 


(ج) أن توافق على ما يقول فيتمادى فى الشكوى. 
(د) محاولتك حل مشكلته. 
(ه) أن تتساءل لماذا اختارك أنت بالذات ليشكو إليك. 
هدفك الجديد: 
تتحالف معه بهدف حل مشكلاته بطريقة إيجابية 
الخطة: 
١‏ الاستماع إلى القصة مع محاولة تحديد نقطها الأساسية. 
١‏ مقاطعة سرد القصة فى بعض المراحل مع طرح أسئلة توضيحية. 
 "‏ إعادة توجيهه إلى الاهتمام بالحلول الممكنة 
(أ) سؤاله عن نقطة معينة: ماذا أنت فاعل فى هذا الأمر؟ 
(ب) إذا قال لا أعرفء قل له: اقترح عدة حلول وسنحاول ‏ 
معا ‏ المفاضلة بينها. 
(ج) لو طرح حلولاً غير منطقية قل له: "هذا مستحيل ووضح 
له الأسبافه :واساله أن يقت تطولا الحرق 
(د) عند تكرار اقتراحه للحلول غير الممكنة اطلب منه إثبات 
فاعليته فى تطبيق هذا الحل. 
؛ ‏ تحدث معه عن المستقبل كأن تحدد له مدة زمنية محددة 
للمناقشة فإن توصلت للحل حدد جدولا زمنيا لتنفيذ الحل. 
إذا لم تفلح جميع محاولاتك لإنهاء حالة الشكوى فيجب أن تضع 
حدا للشكوى وذلك عن طريق إخباره بحقيقة كونه يفكر دائما فى طرح 
المشكلات ولا يفكر أبدا فى طرح الحلول. 
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المتردد الراقض: 

وهو شخصية متشككة فى كل شئ تتصيد الأخطاء فى كل مشروع 
ليرفضه. 

الهدف الكامن للمتردد وكيف يؤثر على سلوكه: 

كل تركيزه ينصب على عدم الاهتمام بأفكار الآخرين وخوفه من خيبة 
الأمل فى اجتياز التجربة يدفعه للبعد عن المخاطرء فإذا أخطأ هو أو 
أحد من العاملين معه أصيب باليأس سريعا ونقده الدائم للغير يبعد عنه 
الناس مما يزيد من إحساسه باليأس. 

ردود الفعل المعتادة نجاه المتردد الرافض: 

السلبية تدمر الروح المعنوية وتؤدى إلى تجميد التطوير والرافضين لا 
يقصدون أبدا إزعاج الآخرين. فهم على قناعة بأن الوضع ميئوس منه ولا 
أمل فى التغيير. 

هدفك الجديد: 

مساعدة المتردد ليتحول من شخص يتصيد الأخطاء إلى شخص 
يدرك الأسباب الكامنة وراء ارتكاب الأخطاء. 

الخطة: 

١‏ لا تقاوم التيار: اسمح له بأن يتحدث أولا بسلبيته المعتادة ولا 
تعارضصه. 
؟ ‏ استخدمه كمصدر هام للمعلومات: فطبيعته المتشككة تجعله ن 
أقدر الناس على رؤية كل المصادر المحتملة للمشكلات. 
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" - أمهله لفترة واطلب منه العودة بعد التفكير بهدوء قد يفير من 
موقفه الرافض. 
؛ ‏ استخدم معه أسلوب الإيحاء المضاد. 
عامله بأسلوب الإيحاء مثل الأطفال الذين يتسمون بالعناد فالضد 
يظهر حسنه الضد. 
1 اعترف بنيته الحسنة: تصرف كم لو كنت تعرف أن أسلويه الناقد 
هدفه أساسا تجنب الأخطاء المحتملة لأنه ينشد الكمال. 
السلبى الصامت: 
وهو شخص يميل للانطواء ويصهب عليه التعبير عن آرائه. فكلما ازدادت 
الضغوط عليه قلت استطاعته فى التعبير عن نفسه بأى وسيلة كانت. 
الهدف الكامن وكيف يؤثر على سلوك السلبى الصامت: 
هناك نوعان من الصامتين: 
(أ) أحدهما محور حياته الناس فهو لديه رغبة فى مجاراتهم 
ولكن عند الضغط عليه يلجأ للصمت. 
(ب) النوع الثانى يرغب فى إنهاء مهامه بأفضل طريقة 
وحين يتعرض لأخطاء الآخرين يلجأ للصمت 
كوسيلة للاحتجاج. 
ردود الفعل العادية نجاه السلبى الصامت: 
أحيانا قد تلجأ للعصبية والعنف معه وذلك لإقناعه بالكلام: ولكن لا 
بد أن تعرف كيف تصبر عليه. 
هدفك الجديد: 


- حفزه على الكلام. 
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الخطة: 

١‏ خصص مساحة كافية من وفتك تقضيها معه دون محاولة 
لاستعجاله أو الضغط عليه واعلم أن مثابرتك وإصرارك سيدفعه 
فى النهاية لإعطائك ما ترغب حتى يتخلص من إلحاحك. 

؟ - وجه له أسئلة لا تحتمل الإجابة بنعم أو لا وتتطلب شرحاً للرد 
عليها وارسم على وجهك علامات لتوقع الإجابة كأن ترفع حاجبك 
قليلاً وتميل إلى الأمام باتجاهه كما لو كنت تنتظر إجابة. انظر 
إلى الصامت فى عينيه مباشرة ولا تستسلم بسهولة. إذا لم يعطك 
إجابة واستمر فى صمته أعد عليه السؤال مرة أخرى. لو قال لك: 
ل اعرف كل لد “مفيل مهن الاحابات ليذ السؤان عبر قف 
ا تي 

؟ ‏ أضف بعض المرح للموقف: اقترح بعض الإجابات الغريبة إذا طال 
صمته فتنتزع من الصامت ضحكة وتكسر بذلك الحاجز بينكما: 
فإذا استمر فى فوله لا أعرف افترح أنت إجابة غير متوقعة تدفعه 
بها لإجابة معقولة للدفاع عن نفسه. 

تفي أنك الحتسانة : إذا تف «العمية فهاول أنه تسنين عيدة 
إجابات لسؤالك واسردما عليه ولو دكرت النسيبب الحقيقى 
فستجده يلتقطه ويكمل سرد بقة التفاصيل: 

تحدث معه عن المستقيل: 

'وأخبره بالتأثير النفسى الذى يحدثه حجبه للمعلومات على سير 

اتفمل الدع برقت فى إنهاته على افضل متورة: 
الحذر من وعد الصامت بأشياء لا تستطيع تنفيذها. 
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المتردد: 
هو شخص يعجز عن اتخاذ القرارات فى الوقت المناسب فهو غالبا ما 
يرى السلبيات فى كل خيار فيخشى من الاختيار خشية الوقوع فى الخطأ. 
الهدف الكامن وكيف يؤثر على سلوكه: 
هدفه هو مسايرة الناس ولذلك هو يخاف الاختيارات التى قد تغضب 
مشاعر أى شخص: 
سلوكك العادى معه: المتردد يسبب لك العصبية ونفاذ الصبر وأى 
محاولة للضغط عليه لاتخاذ قرار تدفعه للمبالغة فى التردد. 
هدفك الجديد: 
مساعدته على اتخاذ قرار مناسب وذلك بتقديم خطة له يتبعها. 
الخطة: 
١‏ - عدم الضغط عليه ليصل إلى قرار ولكن اطلب منه الاسترخاء 
والوثوق فى أن قراره لن يؤثر على مستقبله تأثيرا سلبيا. 
ا اول األكتشاف الموواعات القن تنوري د انكله: وهاون عقف كل 
الاحتمالات التى تدور فى ذهنه بيخصوص القرار. 
؟ - علمه كيفية استخدام أسلوب (بن فرانكلين) لاتخاذ القرار وهو 
يتلخص فى كتابة ورقة سلبيات وإيجابيات كل قرار ثم مقارنة 
الأوراق للوصول للقرار الأكثر إيجابية. 
اهندم تصل الكتردة إلى ران ليك أقى تملمكفه ووذ كد القائه لذ 
يوجد قرار مثالى خالى من الأخطاء. 
6 حاول تقوية العلاقة بينك وبينه وكن على استعداد لإعطائه جزءا 
من وفتك. 
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الامعة: 
وهو ذلك الشخص الذى لا يقول لا حتى لو أراد قولها يوافق الجميع 
ويعدهم بتنفين طلباتهم دون أن يفى بوعوده. 
الهدف الكامن وكيف يؤثر على سلوك ال موافق دائما: 
رغبته فى مسايرة الناس والحصول على رضائهم هى من يجعله يعد 
الجميع دون تفكير فيما هو ممكن وما هو غير ممكن ويظن أن من حقه 
فى المقابل أن يحصل على الحب والتقدير. ولكن عدم وفاثه بوعوده 
يسيب استياء الناس منه. 
ردود الفعل العادية تجاه الامعة: 
«التكين مميكره (د اكاك نهو الغظمت واللوم إذا ناعنك نكن وله نقتم 
بتنفيذه بينما هو فى أمس الحاجة لأن تهتم به وتعلمه كيف ينظم وقته. 
هدفك الجديد: 
الكففول فلن :ضوا اك ضيقن الوكرق ييا 
خطتك: 
١‏ تشجيعه على الصراحة وإشعاره بالأمان والثقة 
؟ ‏ الاستماع إليه جيدا واستوضاح وإعادة ما يقوله على مسامعه. 
ااي ون افقوم الى ليشظ يفك نوون كدو ذا شق و لان يا قنقرة رسا فل كلتب 
على المفوقات لققية الوغون سس 
ااحن ينان سيقت :نمه 13 له فخ أقرة القادسية كيل مسترت 
لو قطعت وعدا ولم تتمكن من تنفيذه ثم استمع إلى إجاباته 
واطلب منه الالتزام بها بكلمة شرف. 
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فن التعامل مع من 
لاتطيقهم..! 
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هل جلست من قبل لتفكر فى أن الكلب هو الحيوان الوحيد الذى ليس 
عليه أ. يعمل ليكسب عيشه5 فالدجاجة عليها أن تبيضء والبقرة عليها أن 
تدر لبناً. والكناريا عليها أن تغنى؛ أما الكلب فيحصل على عيش دون 
فقايل سوق الح 

وعتد| اعنين كلاذ ف القافييية عن عمو : اشترى أبى كلباً 006 ذا 
شتكر افاوشر مقتائل :8 سف وكا هرذا" الكلوتهز الذى يوق الى نهيوا 
فتالكعة ا والسعادة ختلالطف ولق ككل طليبرة: عونا ففلن البتاعة 
الرابعة والنصف تقريباً كان يجلس أمام الحظيرة وهو يحدق بعيينيه 
الجميلتين تحوالطريق دون أ. يحول عينيه؛ وبمجرد أ. يسمع صوتى أو 
يرانى وقد جئت بدلو العشاء وأنا أهزه يمينأ ويساراً كان ينطلق نحوى 
كالرصاصة وهو يسابق نفسه صاعداً التل لاهثاً. ثم يعبر لى عن تحيته 
فق خلول قئزاع املك بالموع:ونياتس لقعم بالنشوة والسعادة. 

وكان ' تيبى ' رفيقى الدائم خلال خمسة أعوام ,وبعدهاء وفى ليلة 
فاساؤية لن أفياها انوا كت قيرى على مندتافة مشرة أفذام من راسن 
قتله البرق: وكانت وفاة تيبى هى مأساة صباى. 

فيا إككا ها تين اله :ققر] كايا فن ضمل النفين: ولم تكن بحاجة لذلك. 
وكنت تعرف بالفطرة الإلهية أن بإمكانك أن تكسب أصدقاء دنا خلال 
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شهرين بالاهتمام الصادق بالناس أكثر مما تستطيع كسبه من أصدقاء 
خلال عامين من خلال محاولة جعل الناس يهتمون بك. 

ومع هذا فأنت وأنا نعرف أناساً يتخبطون فى الحياة وهوم يحاولون 
أن يجعلوا الثامن يهتمون بهة: 

ولا شك أن هذا الأمر عديم الجدوىء فالناس لا يهتمون بكء ولا 
يهتمون بىء. وإنما يهتمون بأنفسهم فى الصباح والظهيرة والليل. وقد 
افر شتزكة "مواق تيونووك "ززائمنة تفههلية للععاد نات الياتقية 
لعوقة أكتر الكانات اتشخوانا: واغتفى اذا خمهد ها هذه الكلفة فين 
شدي الهو" اناكو "إن بان "ميف جيك 44 ارده ده 
ا ل ردن 

وعندما ترى صورة جماعية أنت فيهاء فعن أى شخص ستبحث أولاً؟ 

فرق فم جهودكا فقيل مان مشاولة جدل القائن محجهوق يما وجعايم 
يهتمون بنا. فلن يكون لددى أى منا صديق أمين ومخلصء. فالصديق 
الحقيقى لا يأتى بهذه الطريقة. 

وقد جرب نابليون « ذا. وفى لقائه الأخير مع جوزفين قال: " لقد كنت 
محظوظاً أكثر من أى شخص على وجه الأرض. ومع هذا ففى هذه 
التمناعة اهس انك التتكهن المحيد ا الدق يوكدتن الاعتات عليهةكن فنا 
العالم " بل إن الؤرخين يشكون بح هن :ها كانت جتديرة بالأعتداد 
عليها . 

وف تفع عالق التعين التمساوك الشهير القريف ادر كتابا يسنوان “نا 
هو النتل الحقيقى التخناةة" وفى هنذا الكمانة فقول" إن الشتخصن الذئ ا 
يهتم بأخيه هو الشخص الذى يواجه أعتى المصاعب فى الحياة: ويؤذى 
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الاتخرية أضناة نع ون مدق فال باقن لأكسة امن كا سو كل خالات 
الفشل البشترية: 

ويمكن أن تقرأ عشرات المجلدات الضخمة فى علم النفس دون أن 
تقابل تعبيراً ذا مغزى لك. أما تعبير ' أدلر " فهو غنى بالمعانى بما يتطلب 
منى أن أعيده بخط مائل: 

'إن الشخص الذى لا يهتم بأخيه هو الشخص الذى يواجه أعتى 
المصاعب فى الحياة. ويؤذى الآخرين أيما إيذاء. ومن بين مثل هؤلاء تأتى 
كل خالات المشل البشرنة": 

وكقة 5 انعد موق قن اكوك وورة فى اكدانة القصية الفمنيرة ف جاده 
ديويورك. وخلال هذه الدورة تحدث إلينا محرر إحدى المجلات الكبرى. 
ووقال التاايسة :اكور وسمعوووه زناه ان شفع حو اصن اكه 
على مكتبه كل يوم؛ وبعد أن يقرأ عدة فقرات يستطيع أن يستشعر ما إذا 
كان المؤلف يحب الناس أم لا. ويقول: ' فإذا لم يحب المؤؤلف الناس؛ فلن 
يحب الناس قصصه . 

ايا وجو نهر الكقاية الاحصيضيية فز تف دما السو النقو د عرقي 
عن الكلام اعقاو فل امنلزية الوعظيووفان " باخيركم بتفس الأشياء 
التى سيخبركم بها الواعظ فى دار العباذة. ولكن لتتذكروا أن عليكم أن 
ر اتوطتهو ا بالناشع إذاة رذق أن .كوت كتان تسح بالححية : 

كاذا هوق هنذا بعليكتابة القسنة كب إمكاتك أن تكونبواتق] انه يدق 
ايا عن النائل نا لقا وجرا لين 

وكنت قد :قضيت ليلة فى غرقة لبس هاوود فيرسكون فل اخ صرة 


ظهر فيها على مسرح برودوىء وثيرستون هو الذى شهد له الجميع أنه 
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عميد السحرة وعلى مدى أربعين عاما ظل يسافر ثيرستون حول العالم 
مراراً وتكرارا وهو يبتكر الحيل؛ ويحير المشاهدين. ويجعل الناس تشهق 
دهشة. وقد دفع ما يزيد عن ٠١‏ مليون شخص رسوم دخول عرضه. 
وحقق ما يقرب من ” مليون دولار من الأرباح. 

وقد طلبت من السيد ثيرستون أن يخبرنى عن سر نجاحه.؛ وبالتأكيد 
لم يكن لتعليمه صلة بهذاء وذلك لأنه هرب من منزله وهو طفل صغير 
ليصبح متشردا ينتقل من مكان لمكان راكبا قطارات البضائع. وينام على 
أكوام الحشيشء ويتسول طعامه من باب لباب؛ وتعلم كيف يقرأ من خلال 
نظرة على اللافتات الموجودة خارج عريات البضاعة: على طول خط 
السكك الحديدية. 

هل كان لديه معرفة بالسحر أكثر من غيره؟ لاء فقد أخبرنى أن هناك 
مئات الكتب كتبت عن السحر. وأن هناك العشرات ممن يعرفون ما 
يعرفه عن السحرء ولكنه كان لديه شيئان لم يكونا لدى غيره؛ الأول أنه 
كان لديه القدرة على أن يضع شخصيته عبر المسرح؛ وقد كان بارعاً فى 
تنظيم عروض المتعة والترفيه. وكان يعرف الطبيعة البشرية؛ فكل شىء 
كان يعفله؛ كل إشارة. كل تغيير فى طبقة صوته. كل رفع لحاجبيه ‏ كان 
يتدرب عليه بعناية قبل العرضء وكانت تحركاته تحسب بأجزاء من 
الثانية. ولكن بالإضافة إلى هذا. فقد كان لديه اهتمام حقيقى بالناس؛ 
وقد أخبرنى أن العديد من السحرة عادة ما ينظرون إلى المشاهدين. 
وتقولون لأنفنيهه:" نينا هاهه مجموعة من المنفليق الأخنياء :والاتشاك 
أننى سأستغفلهم". ولكن أسلوب ثيرستون كان مختلفاً تماماً. فقد أخبرنى 
بأنه فى كل مرة يدخل المسرح كان يقول لنفسه ' إننى ممتن لأن كل هؤلاء 
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جاءوا ليشاهدونى: وبهم أستطيع أن أكسب عيشى بشكل أرضاه. وسوف 

وقد أعلن أنه لم يبخط تجاه المسرح دون أن يبدأ بالقول لنفسه مرارا 
وتكرارا: ' إننى أحب جمهورى. إننى أحب جمهورى '. هل هذا غير 
العصور. وكان جورج دايك من نورث وارين. بنسلفانيا فد أجبر على ترك 
مشروع محطة الخدنة التى كانت لديه.ودذلك يعد ثلاثين 000 يسيب 
إنشاء طريق سريع على موقع محطته. ولم يمر وقت طويل حتى بدأ 
جورج يتملكه الملل من أيام التقاعد العقيمة. ولذلك بدأ يشغل وفته 
بمحاولة عزف الموسيقى على آلة كمان قديمة كانت لديه.., وسرعان ما 
بدأ يجوب المنطقة لسماع الموسيقى: والتدحدث مع العديدمن عازفى 
مهتماً بشكل عام بمعرفة خلفية واهتمامات كل موسيقى كان يقابله: 
وبالرغم من أنه لم يكن هو نفسه عازف كمان كبيرا إلا أنه كوّن صداقات 
عديدة فى هذا الوسط. وكان يحصر المسابقات., وسرعان ما أصبح 
معروفا لعشاق الموسيقى الريفيين فى الجزء الشرفى من أمريكا باسم " 
العم جورد. عازف الكمان. من ريف كينزوا'. وعندما استمعنا إلى العم 
جورج كان فى الثانية والسبعين من عمره. وكان يستمتع بكل دفيقة من 
حياته., وهكذا استطاع العم جورج كن يخلق لنفسه حياة جديدة: ودلك 
العطاء قد ولت. 
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كما كان هسذا أيضا هوأحد أسرار الشهرة الواسع لثيودور روزقلت, 
مفحتى خدمه كانوا يحبونه: وقد كتب خادمه الخاص جميزىى. أموس 
كتانا نه أسيعاة كمودور ارد زظلك: مظلق الخغادمه ‏ خادن” نراقن بد | الكثات 
يقص آموس هذه الحادثة التى توضح الكثير: ' سألت زوجتى ذات مرة 
الرئيس عن طائر السمان الأمريكى ولم تكن قد رأته من قبل» فما كان 
منه إلا أن وصفه لها بالكامل؛ وبيعد ذلك بفكرة رن الهاتف فى كوخنا - 
كان آموس وزوجته يعيشان فى كوخ بضيعة روزفلت فى أوبستر باى ‏ 
فردت زوجتى على الهاتف لتجد المتحدث هو السيد روزفلت بنفسه. وقال 
لها أنه اتصل بها ليخبرها أن هناك طائر سمان خارج نافذتهاء وأنها لو 
نظرت للخارج لرأته وكانت هناك أشياء صغيرة مثل هذه مميزة له جدا. 
وعندما كان يذهب بالقرب من كوخنا. وبالرغم من أننا نكون بعيدين عن 
مرمى اليصرء فإننا كنا نسمعه يصيح قائلا:" ووو...انى”" أو 0 و9 ... 
جيمز!” وقد كانت هسذه مجرد تحية لطيفة منه؛ وهو يمر بجوارنا. 

كيف يمكن لموظف أن يمنع نفسه من حب رجل مثل هذا؟ كيف يمكن 

وذات يوم زار روزفلت البيت الأبيض فى وقت لم يكن فيه الرئيس 
تافت وزوحته هناك.» وظهر حبه الصادق للبسطاء من فقراء المجتمع من 
خلال تحيته لكل خدم البيت الأبيض القدامى بالاسم. حتى الخادمات 
القائمات على غسل الأطباق. 

' وعندما رأف أليس خادمة المطبخ ‏ كما كتب ارش بات سألها ما إذا 
كانت لا تزال تصنع خبزة الذرة أم لا. فأخبرته بأنها أحيانا ما تصنعه 


ذوقهما ردىء؛ وسوف أخبير الرئيس بذلك عندما آأراه . 
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' فما كان من أليس إلا أن أحضرت له قطعة على طبق؛ وذهب إلى 
المكتب وهو يأكلها ويحى البستانيين والعمال وهو يمر بهم ' 

' وخاطب كل شخص بالضبط كما كان يخاطبه من قبلء وفال له إيك 
مون الذى كان يعمل رقيشا السرشدين :فى البيت الأبيدن عل مندى 
أربعين عاماً. والدموع تسيل من عينيه: ' إنه اليوم الونحيد الذى شعرنا 
وه نا سكاف لد سوس "السامية النسا قي تقر وله نفل :وسور هنا أن 
يستعيض عنه بمائة دولار . 

ونفس هسذا الاهتمام بالبسطاء الذين يبدون غير مهمين هو الدى 
ساعد مكندوب المبيعات إدوارد م؛ سايكس الأبن من نيوجرسى على 
الحفاظ على أحد عملاته. يقول هذا المندوب: ' منذ عدة أعوام كنت 
أزور العملاء لبيع منتجات جونيون اند جونسون فى منطقة ماساشو 
سيتس؛ وكان من بين العملاء صيدلية فى هنيجهام: وعندما كنت أذهب 
إلى هذه الصيدلية كنت دائما ما أتحدث مع موظف المرطبات وموظف 
المبيعات لدقائق قليلة قبل أن أتحدث مع صاحب الصيدلية للحصول على 
طلب الشراءء؛ وذات يوم صعدت إلى المالك. وطلب منى أن أرحل لأنه لم 
بهد مهتماً بشراء منتجات جونسون آند جونسون. لأنه كان يشعر أنهم 
يركزون أنشطتهم على محلات الطعام ومحلات البيع بالتخفيض تما 
يضر الصيدليات الصغيرة وتركته واءا أجر أذيال الخيبة. وأخذت أتجول 
بسيارتى حول المدينة لعدة ساعات: وفى النهاية قررت أن أعود وأحاول 
على الأقل أن أشرح موقف الشركة لمالك الصيدلية؛ د 

وعندما عدت دخلت إلى الصيدلية ,وكالمعتاد. قمت بتحية موظف 
المرطبات وموظف المبيعات. وعندما صعدت لالك الصيدلية ايتسم لى 
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ورحب بعودتى: ثم طلب منى ضعف الطلبية المعتادة. فنظرت إليه 
مندهشاء وسألته عما حدث منذ زيارتى التى لم يمض عليها سوى 
ساعات قليلة؛ فما كان منه إلا أن أشار إلى فتى يعمل فى ركن المرطبات. 
وفال لى: إنه بعد أن غادرت الصيدلية؛ جاءه هذا الفتى؛ وقال: إننى 
واحد من مندوبى المبيعات القلائل الذين يهتمون بإلقاء التحية عليه وعلى 
غيره فى الصيدلية. وأخبر صاحب الصيدلية أنه لو كان هناك من 
يستحق أن يتعامل معه فهو أناء ووافق صاحب الصيدلية وأصبح من 
العسلاء الدائمين: ولن انف آندا أن من اهم صمات متنوت البيعات هد 
الاهتمناء الحقيقق بالتاين بل هن كل كتكمن أن يكهنت هذوفن 
اكتشفت من واقع التجربة الشخصية أن المرء بمقدوره أن يكسب اهتماماً 
وفنا وتهاوناً حتى من أكثر الناس انشغالاً ويسعى الجميع إليهم. 

فمند عدة سنوات عقدت دورة حول كتابة القصة فى معهد بروكلين 
للفنون والعلوم؛ وكنا نريد من المؤلفين المميزين والمنشغلين: أمثال: كاثلين 
نوريسء فانى هيرست, إبدا تاربيل» ألبرت بيسون وغيرهم - أن يأتوا إلى 
بروكلين, ليقدموا لنا عصارة خبراتهم: ولذلك تعثنا لهم خطابات نخيرهم 
فيها بأننا نحب عملهم ونهتم كثيراً بالحصول على نصحهم ومعرفة أسرار 

وقام بالتوقيع على كل خطاب ما يقرب من ١6١‏ طالباً. واتفقنا على 
أن هؤلاء المؤلفين مشغولون للغاية بما لا يمكنهم من إعداد محاضرات, 
ولذلك وضعنا مع الخطابات قائمة بأسئلة ليجيبوا عليها. وكانت الأسئلة 
تدور حولهم وحول أساليبهم فى العمل؛ وقد أعجبوا بهذاء ومن ذا الذى 
لا يعجبه هذا؟ ولذلك تركوا منازلهم واتجهوا إلى بروكلين ليمدوا لنا يد 
المساعدة. 
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وقد استطعت باستخدام نفس هذا الأسلوب أن أقنع ليسلى م. شاو 
وزير الخزانة فى حكومة روزفلت وجورج: .ويكرشام المحامى العام فى 
حكومة تافتء ووليام جينينجز بريانء» وفراتكلين د. روزفلت والعديد من 
الأشخاص البارزين ‏ أن يأتوا ليتحدثوا مع الطلبة المشتركين فى دوراتى 
عن: ' التحدث العام '". 

وكل مناء سواء كنا عمالاً فى مصنع؛ أو موظفين فى مكتب؛ أو حتى ملوكاً 
عاك نهو ناج علنا محت التاتن انين يكيزانا نوق مكلا على .هذا القيضير 
الأنانى. فمع نهاية الحرب العالمية الأولى ربما كان هذا الرجل أكشر الرجال 
على وجه الأرض تعرضاً للإزدراء بشكل قاس وفى جميع أنحاء العالم؛ بل إن 
أمته ثارت ضده عندما سافر إلى هولندا للننجاة بنفسه. وكانت الكراهية 
ضده شديدة للغاية حتى إن هناك الملايين كانوا يودون لو قطعوه إرباً أو 
حرقوه على الخازوق؛ ووسط هذه النيران المتأججة من الغضب كتب طفل 
مقدورنالة إتخ الكيصين وكانةرسالة مفيظة وادكة كن يا وقفقة: 
وقال الطفل أنه بفض النظر عن وجهة نظر الآخرينت, فإنه سوف يظل يحب 
ويلهلم كإمبراطور له وتأثر القيصر كثيراً بهذا الخطاب. ودعا الطفل ليأتيه 
حتى يراه وجاء الطفل ومعه أمه؛ والتى تزوجها القيصرء ولم يكن الطفل 
يحاجدة لقراءة كتاب عن كيفية كسب الأصدقاء والتأثير؛ فقد كان يعرف هذا 
بشكل فطرى. فإذا كنت تريد أن تكسب أصدقاء. فتعال نبذل الجهد من أجل 
أن نفعل أشياء للآخرين ‏ أشياء تتطلب وقتاأ وجهدا وإيثارا ومراعاة لمشاعر 
الآخرين؛ وعندما كان الدوق ويندسور أميراً لويلز. كان مقرراً له أن يقوم 
بجولة فى أمريكا الجنوبية؛ وقبل أن يبدأ جولته قضى شهوراً يدرس 
الإسبانية حتى يمكنه أن يلقى كلمات عامة بلغة البلد التى سيزورها؛ وقد 
أحبه سكان هذه البلاد من أجل هذا. 
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منذ عدة أعوام عمدت إلأى محاولة معرفة أعياد ميلاد أصدقائى, 
كيف5 بالرغم من أثنى لا أؤمن بتاتا بعلم التنجيم: ذإننى كنت أبداً بسؤال 
صديقى عما إذا كان يؤمن بأن تاريخ ميلاد اشخص مرتبط بشخصيته 
وميوله أم لا؛ ثم أطلب منه بعد ذلك أن يخبرنى بيوم وشهر ميلاده فإذا 
قال لى الرابع من نوفمبر أظل أكررها. وبمجرد أن يرحل أقوم بتسجيل 
التاريخ والأسم, وبعد ذلك أقوم بنقل هذا فى كراسة أعياد الميلاد. ومع 
بداية كل عام أقم بتنظيم مواعيد أعياد الميلاد فى كراسة التقويم بعيت 
أعرفها بشكل أوتوماتيكى وعندا يحل أحد أعياد الميلاد كنت أرسل 
بخطاب أو بتلفراف. وكان لهذا وقع شديد. بحيث إننى كنت دائما 
الشخص الوحيد على الأرض الذى تذكر هذا . 

فإذا كنا نريد أن نكسب أصدقاء. فلنحيى الناس بحرارة وحماسة, 
وعندما يحادثك شخص على الهاتف استغل هذه الحقيقة النفسية وقل ' 
مرحباً" بنغمة توضح سعادتك الكبيرة باتصاله. وتقوم العديد من 
الشركات بتدريب عمال الهاتف على تحية جميع المتصلين بطبقة صوت 
تعكس مدى الاهتماتم والتحمسء وبذلك يشعر المتصلين باهتمام الشركة 
بهم: ولنتذكر هذا عندما ترد على الهاتف المرة القادمة: وإظهار اهتمام 
صنادق بالآأخرين لا يجنلك فقط تكسب اسذظاء لك يل إنه “ريما ولد 
لدى العميل ولاءَ لشركتك. وفى عدد من منشورات بنك أمريكا الشمالية 
القومى فى نيويورك تم نشر خطاب من إحدى المودعات؛ وتدعى مادلين 
روزديل: 

أود أن أخبركم بتقدير الكبير لموظفيكم, فجميعهم يتمتعون بالكياسة 
والآذب فى المعاملة والرغبة ف مساعدةئ الآخرين: ويا لها من سعاذة أن 
يقوم الصراف بتحيتك بشكل لطيف بعد طول انتظار فى طابور طويل". 
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' فى العام الماضى رقدت أمى فى المستشفى لمدة خمسة أشهر وكثيراً 
باكنت أذمنه :إلى مارى تبتكروسيلو الضرافة: وكتاقع شبرى افكمتافنا 

هل هناك أى شك فى أن السيدة روزيل سوف تستمر فى التعامل مع 
هذا البنك؟ 

وذات مرة كلف تشارلز ر. ولترز الذى يعمل بأحد البنوك الكبرى فى 
نيويورك بأن يعد تقريرا سريا عن إحدى الشركات. ولم يكن يعرف إلا 
لخم لهذا لديه المعلومات التى كان يحتاجها بشكل عاجل؛ وبينما كان 
هناك شخص ما يأخذ السيد ولترز إلى داخل مكتب رئيس الشركة 
مدت سيدة شابة رأسها عبر أحد الأبواب. وقالت للرئيس أنها لم تجد له 

وأوضح الرئيس للسيد ولترز هسذا قائلا: ' إننى أقوم بجمع الطوابع 
لابنى البالغ من العمر أثنى عشر عاما". 

صرح السيد ولترز بمهمتهك. وبداً ف طرح الأمسكلة: وعمد المدير إلى 
الغفموض والتعميم وعدم الوضوح, ولم يكن يريد أ ينحدث. ووضح أنه 
وجافة. 

يقول السيد ولترز وهو يقص ما جرى لمجموعته فى الدورة ” 
طوابع.. ابن فى الثانية عشرة.. وتذكرتا أيضاً أن إدارة اشؤون الخارجية 
فى البنك تقوم بجمع الطوابع ‏ الطوابع التى تنزع من الخطابات التى 
تتدفق من جميع القارات وغسلتها البحار السبعة. 
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' وفى ظهيرة اليوم التالى اتصلت بهذا الرجل. وقلت له: إن لدى 
طوابع لابنه. ثل استقبلنى بحماسة؟ نعم. بالطبع. فإنه ما كان ليصافحنى 
بحماسة أكثر من هذه لو كان يخوض انتخابات الكونجرسء وظهرت 
الابتسامات على وجهه. وحسن النية. وظل يقول وهو يتحسس الطوابع: . 
إن ابنى جورج سوف يحب هذا الطابع. انظر إلى هذا .. إنه كنز" . 

وقضينا نصف ساعة نتحدث عن الطوابع وننظر إلى صورة لابنه وبعد 
ذلك قضى معى ما يزيد عن ساعة مكن وقته يعطينى المعلومات التى كنت 
أريدهاء حتى دون أن أطلب منه ذلك؛ وأخبرنى بكل ما كان يعرفه؛ ثم 
استدعى مرؤوسيه وأخذ يسألهم: واتصل ببعض زملاءه. وحملنى 
بالحقائق والأرقام والتقارير والمراسلات: وبلغة الصحافة.. لقد كان هذا 
بعيقا لن: 

وليك قفالا الخ 

حاول س. م نافل ‏ الابن ‏ من فيلادلفيا على مدى عدة أعوام أن يبيع 
وقوداً لإحدى المؤسسات الكبرى التى تمتلك سلسلة من المتاجرء ولكن 
هذه الشركة ظلت تشترى وقودها متعهد خارجى وتقوم بتفريغه تماما 
يعد باب مكتب تافل. وذات ليلة ألقى السيد نافل كلمة أمام أحد فصولى 
وأخذ يصب نار غضبه على سلاسل المتاجر واصماً إياها بأنها لعنة على 
الأمة. 

ومع هذاء فقد ظل يتساءل: لماذا لم يستطع أن يبيع لهم5. 

واقترحت عليه أ: يجرب طرقاً أخرى, وباختصار إليك ما حدث. 

فنا يقن مناظرة بين أعضاء الدورة التدريبية غما إذا كان انتشار 
سلاسل المتاجر قد أضر البلاد أكثر مما نفعها. 
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وباشتراح منى تولى نافل جانب الدفع عن سلاسل المتاجر, ثم ذهب 
مباشرة لمدير إإحدى المؤسسات التى تمتلك سلسلة من المتاجر ممن كان 
يحتقرهم. وفال له: ' إننى لست هنا لأحاول أن أبيع لك فقد جثت إليك 
لتسدى لى معروفاً". ثم أخبره عن المناظرة. وقال: " لقد جئت إليك طالباً 
المساعدة. لأننى لا أستطيع التفكير فى أحد غيرك يمكنه أن يوافينى 
بالمعلومات التى أريدها.. وأنا متشوق لكسب هذه المناظرة؛. وسأقدر لك 
أية مساعدة ستقدمها لى". 

وإليك بقية القصة كما قالها السيد نافل: 

لمقد طلبت من ها الرجل ا. يعطينى دقيقة واحدة فقط من وقته. وما 
كان ليوافق على مقابلتى لو لم أقل له هذا. وبعد أن سذكرت له الموضوع 
أجلسنى على كرسى وأخذ يتحدث معى لمدة ساعة و47 دقيقة بالضبط. 
ثم اتصل بمددير آخر كان قد ألف كتابا عى سلاسل المتاجر. وكتب إلى 
الجمعية القومية لسلاسل المتاجر وحصل لى على مناظرة أجريت عن 
هذا الموضوع, وكان يشعر أن هذه السلاسل تقدم خدمة حقيقية للبشرية, 
وأنه فخور بما يقدمه لمئات المجتمعات: وكانت عيناه تلمعان وهو يتحدث. 
ولابد أن أعترف أنه أرشدنى إلى أشياء لم أحلم بها من قبل. كما أنه غيّر 
موفف الفقلن تهاما. 

وبينما كنت خارجاً من عنده مشى معى إلى الباب. ووضع يده حول 
كتفى؛ وتمنى لى التوفيق فى مناظرتى. وطلب منى أن أزوره لأعلمه بما 
فعلت فى المناظرة وكانت آخر كلماته: ' من فضلك تعال لزيارتى فى وقت 
لاحق من الربيع. لأننى أود أن أوقع معك طلبية للوقود" . 

وقد كان هذا معجزة بالنسبة لى. فها هو يعرض على أن يشترى منى 
الوقود حتى دون أن أطلب منه. فقد أحرزت تقدماً فى ساعتين من خلال 
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الاهتمام الصادق به أكثر مما كنت سأفعله لو فى عشر سنوات من 
محاولة جعله يهتم بى وبمنتجى . 

إنك لم تكشف حقيقة جديدة يا سيد نافل. فمنذ زمن بعيد. وقبل 
الميلاد بمائة عام؛ قال الشاعر الرومانى القديم والمشهور يوبليلياس 
دروي ""قانننا قف منورنا حهدا ييف ب 

وينبفى أن يكون ما نظهره من اهتمام صادقاً مثله مثل أى مبدأ من 
مبادئّ العلاقات الإنسانية: وينبغى أن يثمر هذا لاهتمام الصادق ليس 
فقط للشخص الذى يظهر الاهتمام بل أيضاً للشخص الذى يتلقى هذا 
الاهتمام, فهى عملة ذات وجهين. وكلا الطرفين يستفيدان. 

وهذًا مارتين جينسبرج؛ والذى تلقى دورتا التدزيبية فى لوس آيلائدء 
نيويورك ‏ يحكى أ, الاهتمام الخاص الذى أولته له إحدى الممرضات كان 
له أثر كبير على حياته. ' لقد كان يوم العيد؛ وكنت وقتها فى العاشرة من 
يسرع رز كفك اش اسن التكنولة نا عق الست ضناكر ترك ييف كان 
مقرراً لى أن أجرى عملية كبرى فى جراحة العظام. وكنت أعلم أنه ليس 
بإمكانى إلا أن أتطلع إلى شهور من الحجز والنقاهة والألم. وكان أبى 
مستاً وكنت أعيش مع أمى فى شقة صغيرة. وكنا نتلقى المعونة الحكومية 
لتقركان ول اساحظم ادق ترارق فى ذلك الوهت» 

" ومع مرور ساعات هذا اليوم بدأ يسيطر على شعور بالوحدة والياس 
والخوف. فقد كنت أعلم أن أمى فى المنزل وحدها. وقد استبد قلقها 
على. ليس لى أحد ليكون معى. ليس لى أحد يأكل معى. بل وليس معى 
ما يكفى من المال لشراء عشاء العيد. 

وبدأت الجموع تنهمر من عينى. فدفنت رأسى تحت الوسادة وسحبت 
الأغطية فوق الوسادة: وأخذت أبكى دون أن أصدر صوتاً. ولكنة كان بكاء 


هرا ثلفانة حقى ان حسفي كاد يغنتصره الألم: 
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وسمعتنى طالبة تمريض شابة وأنا أشهق. فجاءت نحوى وأزالت 
الأغطية عن وجهى.وبدأت تمسح دموعى؛ وأخذت تخبرنى بمدى ما 
تشعر به من وحدة لاضطرارها للعمل فى هذا اليوم. وعدم وجودها مع 
أسرتها. ثم سألتنى ما إذا كنت أريد أن أتناول العشاء معها. ثم أحضرت 
وجبتين من الطعام: شرائح ديك رومى وبطاطس مهروسة؛ وصلصة. 
وآأيس كريم للتحلية. وأخذت تتحدث معى وتهدئ من مخاوفى. وبالرغم 
مو أنة كان جقىر ا نه أ ساد السناضة الراسة بوك «الطيو انها سكدت 
وقتها حتى الحادية عشرة مساءً تقريباً. وأخذت تلعب معى وتتحدث إلى 
ومكثت بجوارى إلى أن نمت فى النهاية. 

ومنذ أن كنت فى العاشرة مرت بى عدة أعياد ولكن لم يمر أى عيد 
مدا رزون أن الأكر قمه ذلا المييد يحرئه جحو سكناه لجنا ل و لكر 
والوحدة. ثم الدفء. والعطف من قبل هذه الملمرضة الفريبة:؛ والتى 
جعلتنى بشكل أو آخر أتحمل هذه المرارة". 

فإذا كنت تريد من الغير أن يحبك. وإذا كنت تريد أن تنشئ صداقة 
حقيقية. وإذا كنت تريد أن تساعد غيرك وفى نفس الوقت تساعد 
تفتلاف ضع هنذا اليد قن وفتك بواكماً: 

"اهتم اشام ضادفا بالأحزين! 

المئون الأساسية فى معاملة الناس: 

إذا إردت جمع العسل.. لا تركل الخلية: 

عد الساميع من البعاك شيوت مزينة تبويزرلة فى السانه من قوير 
مايو ١97١مطاردة‏ عنيفة ومثيرة مع قاتل مسلح بمسدسين ‏ أصبح 
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المجرم فى موقف حرج بعد أن وقع فى الفخ فى شقة حبيبته فى شارع 


ويست اند. 

ضرب مائة وخمسون رجل شرطة ومبر سرى حصارا على سطح 
الشقة وفتحوا فجوات فى سطحها. وحاولوا إجباره على الخروج بكل 
اسبل - بالغاز المسيل للدموع بينادفهم سريعة الطلقات. 

ورغم مرور أكثر من ساعة على تبادل إطلاق الرصاص من مسدس 
كرولى وطقطقات المدافع الرشاشة لرجال الشرطة إل أن كرولى بقى 
جالسا على مقعده الوثير لم يخف..لم يرتعب.. ولم يهرب. 
فزع وعندما تم إلقاء القبض على كرولى أعلن مالرونى مفتش الشرطة 
قائلا: ' إن هذا المجرم كان من أخطر المجرمين الذين تمت مواجهتهم فى 
ماري اتيونيو رلك وافسا ل كيك كا كرولت ينظو إلى تقسسة؟ 
بعنوان إليمن يهمه الأمر والدم يتدفق من جراحه تاركا أثرا قرمزيا على 
الورق. 

رونم ول ناد قلع لسو نا ف هنل رظنيف الى 
لونج أيلاند. وفجأة سار رجل شرطة إلى السيارة الرابعة وفقال: 

' دعنى أرى رخصة قيادتك . 

سحب كرولى مسدسه دون ان ينطق بكلمة وأمطر رجل الشرطة بسيل 
من النيران: وعندما سقط الضابط وهو يحتضر قفز كرولى من السيارة 
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وانتزع مسدس الضابط وأطلق رصاصة أخرى على الجثة المطروحة 
أرضاء كان ذلك هو القاتل الذى قال ' تحت معطفى قلب طيب لا يلحق 
الأذى بأحد”". 

كان كرولى محكوما عليه بالإعدام بالكرسى الكهربائى. وعندما وصل 
إلى مكان التنفيذ فى سنج سنج. هل قال هذا هو جزاء قتل الناس؟ لا. 
وإنما قال ' هذا ما لقيته لآجل الدفاع عن نفسى' . 

لم يلم كرولى نفسه. ونتساءل هل ذلك موقف غير عادى بين 
المجرمين؟ هل تظن ذلك استمتع جيدا إلى هذا ' أمضيت أفضل 
سنوات حياتى أمنح السرور للناس وأساعدهم على أن يستمتعون بوقت 
طيب لكن ما حصلتعليه هو الإساءة وأن اصبح مطاردا من قبل 
الشرطة. 

كان ذلك كلام آل كابونى نعم عدو شعب أمريكا الآول سابقاء زعيم 
العصابة المنحوس الذى ألحق بشيكاغو الضرر الفادح. 

آل كابونى لم يدن نفسه فقد أعتبر نفسه منقذا للشعب ولكن لم 
يعرف قدره أحد لأن الناس أساءوا فهمه. 

حتى دانى دتس أسواً الغادرين فى نيو نيورك والذى سقط تحت 
رصاص الأشقياء أمثاله صرح فى لقاء صحفى ' أنا صديق الشعب 


المجرمون فى سنج سنج. هؤلاء الأشرار إنهم بشر مثلى ومثلك وهم 
يسيرون سلزكهم بسرفة خزانة بعد تحطيمها أو سرعة ضغطهم على زناد 
كسدساتهم بأسباب واهية أوقد تكن منطقية لكنهم وضحوا بإصرار بأنه 


الاش أن شبهتوا ذف 
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حتى الراحل جون واناميكر إعترف فائلا : 

' تعلمت مئن ثلاثين عاما مضت أنه من الحماقة أن أوبخ لآنى 
استطعت التغلب على الكثير من المتاعب تغلبت علنها بذصكائى حقيقة 
أقولها أن الله لم يوزع هبة الذكاء بين الناس بالتساوى". 

وهنا تحتم على أن أبقى ثلث من الزمان كى أدرك حقيقة أن بسعة 
وتسعين فى المائة من الناس لا ينتقد أحدهم نفسه إطلاقا مهما كان 

لا جدوى من الانتقاد الذى يضع الإنسان فى موضع المدافع عن نفسه 
لتبرير أفعاله ولأن الانتقاد يجرح كبريائه ويؤذى إحساسه. 

فى الجيش الألمانى مثلا لايدع الجندى يقدم شكواه مباشرة إذا حدث 
شي بل عليه التروى حتى يهدأ وهو إن قدم شكواه مباشرة تتم معافبته. 

دعونا نستعر إحدى الحقائق الشهيرة: 

عندما خرج تيودور روزفلت من البيت الأبيض فى سنة 1108: نصب 
تافت رئيساء ثم ذهب إلى أفريقيا لاصطياد الأسودء وعندما عاد روزفلت 
انطلق وشجب ما فعله تافت بسبب مقامته التجديد وحاول ضمانا 
الترشيح لمدة رئاسية ثالثة لنفيه. فكون حزب بول موز وحجم الحزب 
الجمهورى الأمريكىء: وفى الانتخاب التالى فياز وليام هارد تافت والحزب 
الجمهورى بمقعدين فقط عن ولايبى همافيرمونت, وأوتاه. وكانت هذه 
أسوأ هزيمة عرقها الحزب الجمهورى على الإطلاق. 

وبصراحة إن كل الانتقادات التى وجهها روزفلت لم تقنع تافت بخطته 
بل جعلته يجادل أفعاله والدمموع فى عينيه ليقول ' لا أدرى كيف كان 
يمكن أن أفعل خيرا مما قمت به ' 
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ولتأكن تشبيهة نيحف كوة اللبقرول القن حلت الفسكت ساخطلة 
لسنوات عدة وهزت الأمة.. هل قلت الفضيحة؟ ها هى حقائقها : 

عندما عهد إلى وزير الداخلية فى وزارة هاردنج السيد ألبرت قول 
بالتعاقد بشأن الاحتياطات البترولية الحكومية فى إلك هيل تيبوت والتى 
خصصت لاستخدام البحرية المستقبلى. 

لقد سلم الوزير عقدا سخيا وبدون عروض تنافيبة إلى صديقه إدوارد 
إل دونى مقابل فرضا فيمته مائة مليون دولار. 

وأمر الوزير جنود البحرية الأمريكية فى المنطقة بإبعاد المنافسين عن 
آبارهم فهرع هؤلاء للمحكمة وكشفوا الغطاء عن هذه الفضيحة. 

أتغلم أن هذه القضبيحة هزذت: يدمازن الكترب العمهورئ ووضيعت 
ألبرت فول قضبان السجن بعد أن أدين وسيق إلى المذبح وتم صلبه. 

هريرت هوفر بعد سنةات وفى خطاب عام أوضح إلى أن موت 
الرئيس هاردنج كان سببه القلق الذهنى الذى سيبته خيانة صديقه فول. 

مدام فول من جانبها بكت وآأخذت بضرب وجهها وتصرخ ' ماذاة إن 
زوجى فول لم يخن أحد مطلقا وإنه لو ملىئ هذا المنزل بالذهب لم يكن 
ليغرى زوجى بارتكاب مثل هذا الخطأ..هو نفسه الذى تمت خيانته ' 

ذغنا ندوك أن الشتخهن الذئ اتتشمده ريما ميرو أكفالة وريم وتنا 
بالمقابل مثل تافت الذى يقول: 

:لا أجرى كيف كان يمكننى أن أفعل خيرا ما قمت به ".إبراهام 
لمكولوم راقد يحتضر فى غرفة نوم. فى منزل متواضع أمام الشارع الذى 
يقع فيه مسرح فورد خيث أطلق عليه بوث الرصاص فى صباح يوم 
النبيت كافون فشرهق انريل كاه 0ت . 
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قال وزير الحبية ستانتون ولنكولن مدد على السرير" هنا يرقد أفضل 
قائد للرجال عرفه العالم'. 
لكتابة وإعادة كتابة - عن شخصية لنكولن وخرجت بكتاب بعنوان ' لنكولن 

لقد كان لنكولن يكتب خطابات وأشعارا تسخر من الناس ويلقى بها 
فى الطريق كى يعثر الناس على تلك الخطابات أحثت تلك الخطابات آثار 
الحنق لمدة طويلة» وختى بعد أن أصبح لنكولن محاميا فى سبرنج ضيلد 
إلى العراك؛ يدعى جيمى شليدرزء هجاه لينكولن. من خلال خطاب تم 
نشره فى صحيفة سبرنج فيلد ضجت المدينة بالضحك واكتشف شيلدز 
وتحداه فى متارزة: لم يكن لنكولن يريدها عارض المبمارزة ولكنه لم 
يستطع الفرار منها حتى لا يلوث سمعته إختار المبارزة بالأسلحة. حيث أن 
لديه ذراعين طويلتين وقد تلقى دروسا فى المباوزة وفى اليوم المحدد. 
استعدوا للقتال حتى المومت وفى الدقيقة الأخية قرر المؤيدون من 
الطرفين مقاطعة المباراة؛ وأقفوا المبارزة. 

كان هذا الحدث فارقا فى حياة لنكولن: فقد علمته هذه الترية درسا 

افا ا تكوت الأدلنة انصيت لتق لتكت ل كدي طن خلس ورنوم لع 
كان كل من الجنرالات السابقين لهذا: ماكليلان؛ بوب؛ بيرنسايد؛ هوكو؛ ميد 
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1101 خط فاحنقا ناجم تسق الأمة يدن فؤلاء بوسقية لمن 
نقص كفاءتهم؛ أما لنكولن؛ فقد أقام سلاما مع نفسه ومع الآخرين. 

وكان يقول ' لاتدينوا كى لا تدانوا ". 

وعندما كثر الكلام بصورة جافة عن الجنوبيين أجاب لنكولن " لا 
ننتمدوهم فهم كانوا تحت ظروف قد تقع مثلهم تحت ظروف مماثلة 
وهال فال 

عندما كانت معركة جتسبرج فى أيامه الثلاثة الأولى من شهر يولو 
عام 1857 وأثناء ليل اليوم الرابع بدأ (لى) فى التقهقر جنوبا بينما 
غرقت العاصمة فى المطر ووصل بوتوماك مع جيشه المهزوم؛ وجد امامه 
نهر مرتفعا لا يمكن عبوره وجيش الاتحاد الممنتصر حلفه وقع لى فى فخ 
لم يستطيع الإفلات منه؛ إنتهز لنكولن الفرصة الذهبية وأمر ميد ألا 
يستدعى مجلس الحرب بل يباغت (لى) فورا وتنتهى الحرب. 

وطلب إضافة للتلغراف الذى بعثه إلى ميد إرسال رسولا يطلب منه 
العمل فورا لكن ميد لم ينفذ أوامر لنكولن فاستدعى مجلس | لحرب 
ورفض رفضا فا طعا مهاجمة لى. 

وانحسر الماء فى النهاية وهرب مع قواته تجاه بوتوماك. ثار لنكولن 
غاضبا فى ابنه روبرت قائلا: ' ياإلهى ماذا يعنى هذا؟ كانوا فى متناول 
يدنا. كان لابد أن يكونوا فى فبضتنا. آه لو كنت هناك لألهبته بالسوط 
بنفسى وعندما جلس لنكولن كان مستاء وكتب إلى ميد هذا الخطاب: 

عزيزى الجنرال: 

لا أظن أنك بقدر جسامة هروب لى,كان فى متناول يدنا ولو أطبقنا 
عليه لانتهت الحرب. ولأضيف ذلك إلى نجاحاتنا الأخيرة ولكن استمرت 
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الماضى» ب لور ا ل ع 
الكثير فقد كان بوسعك أن تناله بإقل من ثلثى القوة التى كانت بحوزتك 
فرصتك فى النجاح أضعتهاء أنا حزين جدا من أجلك” 

ميد لم ير الخطاب لأن لنكولن لم يرسله لقد وجد الخطاب بين أوراق 
لنكولن بعد موته. ش 

نقد قال لنكولن لنفسه وهو يدس الخطاب بين أوراقه ' لو أرسلت 
هذا الخطاب لاستراحت مشاعرى لكنه سيجعل ميد يبرر أفعاله وربما 
صلاحيته كقائد وربما أضطر لإجباره على الإستقالة من الجيش. 

يقول روزفلت: : إننى كرئيس دولة عندما تواجهنى مشكلة معقدة أنظر 
إلى الخف إلى لوحة ضخمة للنكولن مغلقة على مكتبى فى البيت الأبيض 
وأسأل ماذا كان لنكولن يفعل لو كان مكانى؟ كيف كان سيحل هذه 
المشكلة؟ 
بابك مسدودة بالتلج. 
عدار جا وك علس نكم ات اشر مريكا كنت اند له 
وسألت ديفيز عن طريقته فى العمل؛ .ولما كنت مشغولا بأن أترك انطباعا 
لدى ديفيز أنهيت ملحوظتى القصيرة بالكلمات “ تتتكتت ولا تقر : 

5 إعاده 00 تقول " 
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أقولها يحيزاتحة أت الخملات ولعت قتضائطت يكنا الدوحة أن عنددما 
قرأت عن موت ريتشارد هاردنج ديفيز بعد عشر سنوات كانت الإساءة 
راسخة فى ذهنى وأنا خجل من اعترافى. 

تذكر وأنت تتعامل مع الناس أنك لا تتعامل مع مخلوقات منطفية؛ بل 
مع مخلوقات عاطفية. مخلوقات ممتلئة بالشر والكبرياء والغرور 
والإمتقاد شرارة رتما سببت انفجارا فى مخزن البارود . 

كؤهبائن هارذئ واحسد من افظم الوواتسَين الذين اثروا فى :الآأدت 
الإنجليزىء الإنتقاد الحاد هو الذى جعله يهجر الرواية إلى الأبد. وهو 
الذى ساق توماس تشاترتون - الشاعر البريطانى ‏ إلى الإنتحار. 

بنيامين فرانكلين؛ عديم الفطنة والكياسة فى شبابه. صار دبلوماسيا 
بازع قو متعافنة ليرج ون ويه مير البرك ادق اران اريت 
ماسر نجاحه؟ 

قال " لم أتكلم عن أحد بسوء. سأذكر خير ما أعرفه عن الناس . 

أى أسحمق يمكن أن ينتقد ويدين ويشتكى؛ ومعظهم يفعلون. ليكن 
المرء متفهما ومتسامحا. قال كارليل ' الرجل العظيم تظهر عظمته عن 

بدلا من إدانة الناس دعنا نحاول أن نفهمهم هذا مفيد جدا خيرا من 
الإنتقاد وبالتالى فإنه يولد العاطفة والحب والتسامح. 

وكما قال الدكتور جونسون " الله ذاته ياسيدى لا يحاكم الإنسان إلا 
عل سسوافه كله 15 اتحاكنة تعن ف ان 
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السرالكبير للتعامل مع الناس: 
هناك طريقة واحدة تجبر أى شخص على أن يفعل أى شْئ تريده 
طجبعا هذه الطريقة ليست هى بتصويب المسدس إلى صدره أو بتهديده 
بإطلاق الرصاص علىه. وإن كان طفلا فتستطيع أن تجعله يفعل ما تريده 
بالتهديد أو الضرب وكل هذه الطرق لها مضاعفات ومردودات غير 
مرغوب فيها .. 
هاهو دكتور فيينا الشهير سيجموند فرويد أعظم الأطباء النفسيين 
فى القرن العشرين يقول ' إن كل شيئ تفعله ينحدر من دافعين ' الدافع 
الجنسى والرغبة فى العظمة أما البروفيسور الأمريكى جون ديوى فقد 
فال بصورة مختلفة ' إن أعمق دافع فى طبيعة الإنسان هو الرغبة فى أن 
سكون مهما" 
أنت خرمزئ القاري ماذا تزىن؟ 
إن كل إنسان طبيعى يطمح بتلهف إلى: 
١‏ الصبحة وحفظ التحياة 
مدا 
 "‏ النوم 
#.-المال: والأشياء التى يشترتها . 
ه ‏ الحياة المستقيلية. 
5 الاكتفاء حسمي 
* - رفاهية أطفالنا. 
6 - الشعور بالأهمية. 
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الكؤلة يفول ا لحان خنا اراقع :رن كل وانهد ونا سحن الفا آم 
وليام جيمس فقد قال ' إن أعمق مبدأ فى طبيعة الإنسان هو اللهفة فى 
أن يتم تقديره'".. إن الرغبة فى الشعور بالأهمية هى الاختلافات الهامة 
بين الإنسان والحيوان. 

عندما كنت صبيا أعمل فى مزرعة فى ميسورى كان والدى يربى أحد 
اللستازينرة الامركية ا لمسراء وم الاك الاشية مضا الوههة كناف 
اعتدنا عرض خنازيرنا وماشيتنا فى المهرجانات. فزنا بالجوائز الأولى 
عمشراف اواك هاءو الى كنيف شراكة رغاد قن اومن الوسلية 
الطويل. يمسك يطرفه وأمسكت أنا بالطرف الآخر. 

لم تهتم الخنازير بالشرائط التى فازت بهاء ولكن والدى كان يهتم بها. 
إن تلك الجوائز أعطته شعورا بالأهمية. 

كط كام البقال كين الذظم والفقيو الناق ووس يمن كفي العانون 
التى عثر عليها فى قاع برميل النفايات. هل عرفته؟ إنه إبراهام لنكولن!! 

يقول إزبى مالرونى. مفتش شرطة سابق فى نيونيورك؛. "المجرم 
الشاب العادى اليوم مليئ بالشعور بالأهمية وأول طلب له بعد القبض 
ليهو كلك السوايق اليقنة القن ناك انه ملز الثم وكين | اسيك 
لأخذ ' الضربة الساخنة ' من الكرسى الكهربائى يبدو بعيداء طالما يمكنه 
التأمل فى الأشخاص الذين يشبهون فى صور باب روث؛ أينشتاين؛ 
ليندبرج؛ توسكانينى. أو روزفلت . 

لو أخبرتنى كيف تشعر بأهميتك سأخبرك ماذا تكون أنت ذلك يحدد 
مدن 

إن جون دى وكفلر مثلا خصل على الأهمية عندما أنفق ماله لإقامة 
حتاف ندري ف ركع بالضين للطابة ادن المقرواء الدون مره 
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ولم يروه؛ كنا أن ديللنجر حصل على شعوره بالأهمية كونه قاطع طريق 
وقاتل ولص بنوك وكان فخورا عندما كان رجال الشرطة يطاردونه وقال: 
' أنا ديللنجر . 

نعم كان فخورا كونه عدو الشعب وهو القاتل ' لن ألحق بكم الأذى؛ 
ولكنى أنا ديللنجر . 

الفرق بين روكفلر وديللنجر هو كيفية حصول كل منهما على الشعور 
بالأهمية حتى جورج واشنطن كان يحب أن ينادى ب" أجميرال المحيط 
ونائب ملك الهند " حتى كاترين العظيمة رفضت فتح الخطابات التى 
لن تعنون ب (صاحبة الجلالة الملكة) وصفحات التاريخ تذكر كيف 
انقضت مسز لنكولن ‏ فى البيت الأبيض - على مسز جرانت وصاحت 
بها ' كيف تجرأين على الجلوس فى حضرتى دون أن أدعوك 
للجلوس”5 . 

الكثير من المرضى ممن يعانون من أمراض عقلية فى مستشفيات 
الولايات المتحدة يشكلون نسبة أكبر من كل الأمراض مجتمعة. إذاكنت 
فوق الخامسة عشر من عمرك وكنت تسكن بولاية نيويورك ربما تكون 
نزيل إحدى المصحات العقلية بنسبة واحد إلى عشرين وتمضى سبع 
سنوات على الأقل من حياتك هناك. 

ماهو سيب الجئون؟ 

حقيقة أن نصف الأمراض العقلية يمكن تحديد أسبابها كالإصابة 
بالزهرى:الذى يدمر خلايا المخ والاضطرابات المخية بسبب الكحول 
والجروح. 

إذن لماذا يصاب هؤلاء الناس بالجنون5 
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العقلية. وهو طبيب حائز على أسمة الإمبياز والجوائز التى نالها لبراعته 
فى مهنته؛ أخبرنى هذا الرجل صراحة أنه ر يعرف سبيا لإصابة الناس 
بالجنون: ولكنه قال إن كثيرا من الناس الذين يصابون بالجنون يجدون 
فيه الشعور بالأهمية التى حرموا منها فى عالم الحقيقة: ثم حكى لى 
هذه القصة: 

' لدى ألآن مريضة. كان زواجها كارثة. تطلعت للحب والأطفال 
والمكانة الإجتماعية, إلا أن الحياة نسفت كل آمالهاء وزجها لم يحبهاء 
رفض حتى تناول الطعام معهاء وأجبرها على أن تقدم له وجباته فى 
غرفته بالطابق العلوى. لم يكن لها أطفال ولا مكانة إجتماعية. أصيبت 
بالجنون» وفى مخيلتها أنه طلقت زوجها واستردت اسمها كنا كان قبل 
الزواج» وتعتقد ألان أنها تزوجت من أرستقراطى إنجليزى؛. وتصر على 
مناجاتها ليدى سميثء أما بالنسبة للأطفال؛ فإنها تتخيل أن لها طفلا 
جديدا تحصل عليه كل ليلة؛ كل مرة أزورها تقول: دكتور ,كانلدى مولود 
الليلة الماضية '. 

يقول الطبيب: لو استطعت أن أبسط يدى وأشفيه من جنونها ما 
فعلت ذلك لأنه أكثر سعادة وهى فى حالة الجنون ". 

إذا كان بعض الناس متعطشين للشعور بالأهمية لدرجة أنهم يصابون 
بالجنون للحصول عليهاء فتخيل المعجزات التى يمكننا تحقيقها عن طريق 


التو(صاعع الآخرين -- 301 





#ا ما هو التواصل؟ الكو ام لخاد االو اك تالو 115 توا مره ا او 1 
#الا تقف على توافه الأمور الك جما بامنو ا دك اسه مد للا لبو ووم ا 
#ا قوة الكلام انح اه انون فلا ل و ول ور م ما ا معو 
# تعامل مع الناس بقوة وثقة اج ا ووو مام 0 اام وا ا او ا 
#ا دع جسدك يتكلم ااا 1 اا 
#ا سيطر على أعصابك تامسو سو ل سات و 11ل م او لمأو او لقو ال لفك 
#افن العلاقات العامة اا 0 
#ا التواصل فى الزمن الصعب تج لخب ا مواشواسسم و م عات امد ا و 1 
*# التواصل فى العمل 0 0 ا 
#ا التواصل مع الجيران لماح ا مه والمو اه وااو امس وين وم أ امام نان ل م مالقا لعجن 813 
#ا التواصل مع الزملاء اتيك ةراوه أورو مكدر واه و بوجت ل اللو ار و 
1# نئمية القدرة على التكيفن الاو ع اه لمعت مام الماح لون اش ال 1 
#ا إدارة الخلافات الل ا 00 ارين 
# من بناء العلاقات الحو م وكو ورم لماو ا ل ام وق ل اله ال لما 2 
#ا فن التعامل مع من لا تطيقهم 00001000 ا 





التوإصاعة الآخرين - 303 


